Desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad Bajo la Norma ISO 9001:2015 para Montacargas De Occidente Al Dia Ltda by Orjuela Cárdenas, Laura Ximena & Triana Carpetta, Luisa Natalia
DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BAJO LA NORMA 
















LAURA XIMENA ORJUELA CÁRDENAS 





















UNIVERSIDAD LIBRE DE COLOMBIA 
FACULTAD DE INGENIERÍA 







DESARROLLO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BAJO LA NORMA 










LAURA XIMENA ORJUELA CÁRDENAS 
COD: 062121072 


























UNIVERSIDAD LIBRE DE COLOMBIA 
FACULTAD DE INGENIERÍA 





HOJA DE ACEPTACIÓN 
 
El trabajo de grado titulado DESARROLLO DEL 
SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD BAJO LA 
NORMA ISO 9001:2015 PARA MONTACARGAS DE 
OCCIDENTE AL DIA LTDA realizado por las 
estudiantes Laura Ximena Orjuela Càrdenas y Luisa 
Natalia Triana Carpetta con códigos 062121072 y 
062121074 respectivamente, cumple con todos los 
requisitos legales exigidos por la Universidad Libre para 

































Este proyecto de grado y la culminación de la carrera universitaria se lo dedico 
primeramente a Dios, la madre tierra y a todas aquellas energías que influyeron 
que llegara hasta donde me encuentro el día de hoy. 
Además, se lo dedico a mi familia, a mi padre por regalarme la vida y brindarme 
apoyo en cada una de las etapas para no rendirme en la continuidad de este 
proceso.  
A mi madre que con su apoyo constante e incondicional me ha motivado con 
paciencia, persistencia y mucho amor para seguir no solo con la ejecución de este 
proceso sino en cada paso que he dado en la vida. Gracias mamita por ser mi 
mejor amiga y la persona más importante en mi vida, por estar en aquellos 
momentos de dificultad de alegrías y tristezas, porque eres la paz cuando necesito 
calma, porque en la salud y en la enfermedad siempre estuviste y estarás 
presente, gracias a ti mami por cada uno de tus esfuerzos para cumplir esta tan 
anhelada etapa, porque con paciencia y amor me has motivado ante cada 
dificultad.  
Te amo mamita 
A mi hermana, que es la mayor bendición que la vida y Dios me pudo dar, el 
mayor ejemplo que tengo en la vida, el motivo para levantarme cada día con el fin 
de ser mejor persona. Porque desde la lejanía ha sabido llegar a alentarme en los 
momentos más difíciles haciendo sentir su corazón cerca al mío. Gracias princesa 
por enseñarme que para cada logro se debe luchar con tenacidad, paciencia y 
amor por las cosas que se hacen.  
                                                    Te amo hermanita  











Dedico este proyecto y mis triunfos a todos aquellos que han sido parte de esta 
etapa tan importante de mi vida y a quienes han sido testigos de mi esfuerzo, 
quiero agradecer principalmente:  
A Dios que me regala cada día la oportunidad de levantarme y luchar por mis 
sueños, que me ha colmado de sabiduría y de vida para culminar este proceso 
que aunque no ha sido fácil lo he logrado.  
Me siento bendecida por la familia que Dios me ha regalado pues sin el apoyo de 
mis padres y mi hermana no hubiera sido tan fácil recorrer este camino.  
A mi mami que cada día de su vida me da fuerzas para seguir adelante y me 
aconseja para no cometer errores, que me llena de aliento para no rendirme 
cuando estoy a punto de culminar. Mi apoyo incondicional, mi ejemplo a seguir, mi 
fuerza, mi columna vertebral. Gracias tu carisma y por tu amor, gracias por ser la 
mejor mamá del mundo, te amo. 
A mi papi quien se levanta muy temprano todos los días de su vida solo para 
cumplir mi sueño y el de mi hermana de ser profesionales, quien lucha cada día 
por darnos la oportunidad que el no tuvo, quien me cuida mejor que nadie, quien 
nos pone a sus tres mujeres en un castillo de cristal y siempre lucha por hacernos 
felices. El hombre de mi vida, el papá que cualquiera quisiera tener, te amo. 
A mi hermana por ser mi cómplice y mi mejor compañía, gracias por tu admiración 
y por el ánimo que me das cada día, te amo porque eres única; me esfuerzo cada 
día por ser tu ejemplo y tu amiga, porque quiero verte triunfar y estoy muy 
orgullosa de ti. 
A mi novio que ha estado conmigo en las mejores etapas de mi vida, quien ha 
dado pasos gigantes a mi lado, mi apoyo incondicional, quien me brinda todo su 
amor sin condición y me regala las fuerzas necesarias para continuar, el motor de 
mi vida, mi otra mitad, cuanto te amo.  
A mi abuelita que me brinda todo su amor y apoyo, se preocupa por mi bienestar y 
siempre me pone en sus oraciones, te amo. También agradezco a Dios porque sé 
que llamo a mi abuelito para que desde el cielo me llene de bendiciones y me 
proteja.  








A la Universidad Libre debemos agradecer por lo conocimientos brindados y todas 
aquellas experiencias que nos hicieron crecer tanto en lo profesional como en lo 
personal brindado de esta manera las bases necesarias para la buena ejecución 
de este proyecto.  
Cabe destacar el apoyo y acompañamiento incondicional de nuestro director de 
proyecto Julio Fernando Ochoa Rodríguez quien nos ha brindado la oportunidad 
de acudir a sus amplios conocimientos y ha tenido la paciencia necesaria para 
guiarnos en este proceso tan importante de nuestras vidas. 
Gracias a Montacargas de Occidente al día Ltda por permitirnos desarrollar 
nuestro proyecto de grado, en especial a los miembros de la alta dirección Leonel 























El desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad basado en la norma NTC ISO 
9001:2015 se desarrolla en la empresa Montacargas de Occidente al día Ltda 
ubicada a 400 mts de la vía Siberia – Cota, debido a la necesidad de la misma por 
implementar lineamientos de calidad a cada uno de sus procesos. 
En el presente proyecto se desarrolla el diagnóstico inicial basado en los requisitos 
de cada uno de los numerales de la norma, para identificar la posición actual de la 
empresa; se hace uso de herramientas ingenieriles como lo son matriz QFD, 
análisis DOFA y matriz VESTER. Posteriormente se realiza análisis de cada uno 
de los procesos por medio de control estadístico para identificar de esta manera el 
proceso crítico de la empresa, en el cual se debe realizar la implementación del 
sistema de gestión, se utiliza diagrama de Pareto, cartas de control p, indicadores 
de gestión matriz de competencias y encuestas. 
Cumpliendo con los requisitos del Sistema de Gestión de Calidad se realiza 
documentación pertinente como lo son procedimientos, manuales, 
caracterizaciones y formatos, se busca con el uso de los mismos conocer las 
actividades realizadas para asegurar la calidad del servicio prestado. 
Se realiza la implementación en el proceso de recursos humanos donde se brinda 
sensibilización y capacitaciones a todo el personal para eliminar todos aquellos 
aspectos críticos que afectan el sistema, se propone un plan de capacitación para 
el año 2017 y se muestran resultados después de la implementación. 
Se determinan auditorias necesarias para el proceso crítico y se desarrolla un plan 
de formación de auditorías para el año 2017 con el fin de brindar los 
conocimientos claves referentes a la norma NTC ISO 19011:2011 
Se establece la viabilidad del proyecto por medio de metodologías para evaluar los 
mismos como lo son Valor Presente Neto, Tasa Interno de Retorno y Relación 
Beneficio Costo, las cuales dan un resultado positivo para el desarrollo del 
Sistema de Gestión de Calidad. 
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The development of the Quality Management System based on the norm NTC ISO 
9001: 2015 is carried out in the company Montacargas de Occidente al día Ltda, It 
is located 400 meters from the Siberia - Cota road. This thesis was developed due 
to the need to implement quality guidelines for each of the processes in this 
company. 
In the present project the initial diagnosis is developed based on the requirements 
of each of the numbers of the quality standard, it was created to identify the current 
position of the company. There are some engineering tools used during the 
diagnosis such as QFD (Quality Function Deployment) matrix, SWOT (strengths, 
weaknesses, opportunities, and threats) analysis and VESTER matrix. 
Subsequently, each process is analyzed by means of statistical control to identify 
the critical process of the company, in which the implementation of the 
management system must be performed, using a Pareto diagram, p control charts 
and indicators of management of the matrix of competences and surveys. 
In order to comply with the requirements of the Quality Management System, it is 
necessary to have the right documentation such us procedures, manuals, 
characterizations and formats. The purpose of these documents is to better 
understand the activities carried out to ensure the quality of the service provided. 
The implementation in the process of human resources is carried out where all 
staff are sensitized and trained to eliminate all the critical aspects that affect the 
system, a training plan is proposed for the year 2017 and results are shown after 
the implementation. 
Necessary audits are determined for the critical process and a training plan for 
auditors is developed for the year 2017 in order to provide the key knowledge 
referring to the standard NTC ISO 19011: 2011. 
The viability of the project is established through methodologies to evaluate them 
such as Net Present Value, Internal Rate of Return and Cost Benefit Ratio, which 
give a positive result for the development of the Quality Management System. 
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Hoy en día en un mundo comercialmente activo y globalizado en el cual las 
empresas deben acoplarse a todos los cambios presentados en el mercado, es 
esencial que estas se encuentren a la vanguardia del desarrollo, al participar de 
manera activa en la globalización. Colombia al ser un país en desarrollo, sus 
empresas aún no han logrado llegar a ser lo suficientemente competitivas para 
llegar a desafiar el mercado de la misma manera como países en desarrollo como 
lo son Chile y Brasil. 
Esta problemática se enmarca muchas veces en la ineficiente perspectiva de 
calidad que se tiene actualmente en el país, ya que la falta de disciplina y de 
conocimiento en cuanto a este aspecto provoca que no exista evolución alguna en 
la globalización de las empresas. 
El sector de transporte de carga terrestre en el cual se desenvuelve la empresa ha 
logrado niveles de expansión de manera potencial en el país, por lo cual es 
necesario que además se brinde un servicio de calidad que otorgue ventajas 
competitivas y por ende ganar mayor participación en la economía colombiana. Lo 
anterior beneficia a todas las partes de la organización, ya que el aumento de 
calidad provoca aumento de empleos generados en el sector, aumento de 
rentabilidad para la alta dirección y aumento de actividades laborales para 
proveedores y contratistas. 
De esta manera Montacargas de Occidente al Día. Ltda. al enfrentar competidores 
de diferentes niveles debe aumentar su productividad por medio de mayor 
participación en el mercado, lo cual es posible al lograr un mayor nivel de servicio 
y así mismo la calidad presentada en este.  
Por tal motivo Montacargas de Occidente al Día. Ltda quiere ofrecer un mejor 
servicio a sus clientes, por lo cual permite el desarrollo del Sistema de Gestión de 
Calidad basado en la NTC ISO 9001:2015, ya que esta herramienta busca 
estandarizar todos los procesos de la organización y por ende generar calidad en 
cada uno de los mismos y de esta manera obtener una ventaja competitiva frente 
a sus competidores directos. 
El presente proyecto refleja todo el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad 
desde el diagnóstico de la empresa en su etapa inicial, uso de herramientas 
ingenieriles en los procesos, diseño y documentación del sistema, gestión de 









Hoy en día el mercado obliga a las empresas asumir retos de competitividad y 
productividad, para lograr la estabilidad en sus procesos, basándose en que en la 
actualidad una empresa que quiera ser realmente competitiva en la actividad 
económica en la que se desarrolla, debe adoptar un Sistema de Gestión de 
Calidad lo que garantiza no solo su permanencia y supervivencia en el mercado 
sino su crecimiento gracias a la fidelización de sus clientes. 
La empresa MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DÍA LTDA pertenece al sector 
económico de transporte de carga terrestre, el cual en la actualidad ha tenido un 
crecimiento significativo y juega un papel relevante en la economía nacional ya 
que es un factor determinante en la producción de bienes y servicios en cuanto a 
competitividad. El transporte de carga terrestre es la principal alternativa para la 
movilización de mercancías por tanto incide de manera positiva en los costos de 
éstas; por consiguiente, es necesario que se presten servicios de manera segura y 
eficiente, logrando así la confiabilidad del cliente al garantizar que el producto se 
manipula de forma correcta impidiendo daños.  
En el país hay gran cantidad de empresas habilitadas para el servicio de 
transporte de carga, concentrándose su mayoría en la capital las cuales tienen 




















Fuente: MINTRANSPORTE (2011). Empresas de transporte de carga 
 
El significante número de empresas habilitadas en Bogotá y Cundinamarca 
representa la competencia que tiene la empresa; por tanto, la organización debe 
tener una ventaja competitiva para que los clientes se sientan atraídos a ésta; se 
debe optar por la estrategia de gestionar calidad, es decir, proceder con un 
Sistema de Gestión de Calidad bajo los lineamientos de la Norma ISO 9001:2015 
ya que se necesita de una estructura que logre satisfacer los requisitos del cliente 
gracias al servicio prestado teniendo en cuenta la documentación requerida, la 
disponibilidad de recursos, los procesos necesarios para cumplir los objetivos de 
calidad y las políticas de calidad. (Transporte, Diagnostico del transporte, 2011) 
[61] 
En cuanto a la organización, se quiere solucionar las siguientes problemáticas 
presentadas: falta de conocimiento del Sistema de Gestión de Calidad, ambiente 
laboral, falencias en cuanto a la disponibilidad y falta de organización  de la 
documentación requerida, y sobre todo orden y prioridad a la hora de la asignación 
de máquinas para atacar el tema de la impuntualidad problema presentado en la 
gráfica 1, por ende la falta de competitividad en cuanto al cumplimiento de los 
requisitos del cliente.   
Gráfico 1. Calificación de empresas no conformes 
Fuente: Autor. Adoptado de formatos de satisfacción de la empresa [Citado el 20 de Febrero de 2016] 
Además, se quiere dar una solución para qué MONTACARGAS DE OCCIDENTE 
AL DÍA LTDA no dependa de empresas petroleras puesto que esto es lo que los 





Fuente: Autor. Adoptado de base de datos de la empresa [Citado el 20 de Febrero de 2016] 
 
Por medio del Sistema de Gestión de Calidad se busca que la empresa sea 
atractiva para todo tipo de empresas que busquen ante todo calidad en la 
prestación del servicio, aumentando así sus clientes y por ende su rentabilidad.  
Dicho sistema trae beneficios tales como:  
 Comunicación interna (trabajadores) y externa (proveedores) 
 Confiabilidad para los clientes al elegir nuestros servicios, gracias al 
aseguramiento de calidad que tienen todos los procesos que hacen parte 
de la prestación del servicio 
 Gracias a la documentación adecuada es más fácil controlar los procesos 
 Debido a la estandarización de los procesos se denotará una mayor 
rentabilidad gracias a la competitividad adquirida lo cual resulta interesante 
para la alta gerencia 
MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DIA LTDA ha tomado la decisión 
estratégica de desarrollar la norma ISO 9001:2015 con el propósito de abarcar 
más clientes, maximizar tiempos, minimizar costos, tener control y trazabilidad del 
servicio, seguimiento a la percepción del cliente y lograr competitividad tanto 
interna como externa. 
Para la Universidad Libre de Colombia el proyecto de desarrollar un Sistema de 
Gestión de Calidad en MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DIA LTDA evidencia 
las competencias dadas a las estudiantes y aporta una imagen más amplia de la 
realidad profesional del país y de los problemas que hoy en día afectan a las 
Gráfico 2. Clientes en la trayectoria de la empresa 
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organizaciones, logrando evaluar los conocimientos fomentados tanto teóricos 
como prácticos. 
 A nivel personal, se considera que el proyecto da una amplia imagen de la 
importancia de la implementación de los Sistemas de Gestión de Calidad en las 
empresas colombianas, lo que, como estudiantes y próximas profesionales al título 
de Ingeniería Industrial, brinda mayor enfoque de cómo actúa el mercado laboral y 
cómo actúa éste, si la mayoría de empresas implementan estos Sistemas de 
Gestión de Calidad. 
Gracias a los aportes dados por la academia; como ingenieras se busca darle 
solución a diferentes problemáticas por medio de innovación y herramientas que 
se han otorgado, se obtiene así un enriquecimiento personal y profesional, que 
contribuye a la mejora de las organizaciones y por ende al aumento de la 





















1. GENERALIDADES  
1.1 PROBLEMA  
MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DIA LTDA es una empresa dedicada a la 
prestación de servicios de transporte de carga terrestre, constituida el día 12 de 
noviembre de 2009 por dos socios capitalistas, contando con el apoyo de 16 
empleados encargados de los distintos procesos. Anteriormente la empresa 
contaba con dos sedes la primera ubicada en el sector de FONTIBÓN y la 
segunda en la ZONA DE SIBERIA 400 MTS VIA SIBERIA-COTA; pero 
actualmente se decide concentrar la organización únicamente en la ZONA DE 
SIBERIA para dar un servicio más eficiente a sus clientes potenciales quienes se 
concentran por esta zona. Sus clientes actuales son aproximadamente 150 
empresas de las cuales el 40% pertenecen al sector petrolero, 35% pertenecen al 
sector de fabricación de tubos y el otro 25% al sector industrial en general 
(Montacargas de Occidente al Día . LTDA, 2012). Su competencia directa está 
representada por 726 empresas en Bogotá y 68 empresas en el departamento de 
Cundinamarca dedicadas al transporte de carga terrestre puesto que la mayoría 
de los trabajos a realizar son en municipios aledaños como: Cota, Chía, Funza y 
Madrid y unos cuantos en Bogotá D.C debido a que la mayoría de las empresas 
que se encontraban en Bogotá migraron a estos municipios (Transporte, 
Diagnostico del transporte, 2011). [61] 
En la empresa se denota una gran problemática en cuanto al nulo conocimiento 
del Sistema de Gestión de Calidad y por tanto su aplicación, lo cual provoca tomar 
decisiones erróneas, causado por el notorio desinterés empezando por la 
dirección hasta sus operarios. 
La empresa presenta inconvenientes al momento de exponer la cotización al 
cliente, pues primero no se trabaja sobre un formato adecuado para dicho 
procedimiento y segundo, después de ser revisadas las cotizaciones por los 
clientes se debe diligenciar una serie de evaluaciones y formatos requeridos por 
ellos, donde se presentan puntualmente los inconvenientes que tiene la empresa 
en cuanto a la falta del Sistema de Gestión de Calidad, lo que genera un 
desinterés por parte de los clientes. 
Una de las falencias en cuanto al personal es la poca disponibilidad y falta de 
organización de la documentación requerida tales como contratos de trabajo, 
hojas de vida: documentos de evidencia de formación, experiencia y habilidades, 
carta firmada de entrega de elementos de seguridad, documentación de afiliación 
a Administradora de riesgos laborales ARL, entidad promotora de salud EPS y 
pensión, certificaciones expedidas por cada trabajador, desprendibles de nómina. 
Además, no se tienen establecidos los perfiles de los cargos, funciones y 
responsabilidades, lo que genera confusión al desarrollar la función, por tanto, se 
hace de diferente manera por cada trabajador. 
El ambiente laboral no es el apropiado, ya que los empleados no están enfocados 
a cumplir un mismo objetivo puesto que este no está establecido. Además la 
empresa no cuenta con una  Visión (donde la organización espera llegar, hacia 
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donde ir, teniendo un compromiso con todas las partes interesadas de la 
empresa), Misión (lo que se va hacer para cumplir con la visión planteada),  
Políticas de la empresa ( Objetivos y moral de la empresa) ni Reglamento de 
Trabajo (reglas que regulan el funcionamiento interno de la organización) , lo que 
implica que los operarios no tengan un horizonte definido por tanto se ve afectada 
la competitividad de la empresa y  el entorno en el que se labora.  
Otra problemática presentada y quizás la más importante en la organización es la 
asignación de maquinaria a los clientes a medida que solicitan un servicio, pues 
no existe orden ni prioridad a la hora de la asignación de estas, ya que los 
trabajadores son seleccionados de manera subjetiva por parte del jefe de 
operaciones quien no cuenta con criterios para la selección del personal según el 
tamaño del montacargas, ni las habilidades necesarias del operario para cumplir 
de manera adecuada su labor según lo solicite el cliente; por esta razón se 
presentan inconvenientes ya sea de retraso por el desconocimiento por parte del 
operador del manejo del montacargas, porque el operario no siempre está 
preparado para salir inmediatamente cuando se le asigna una operación, o por 
incumplimiento a la hora acordada de llegada al sitio de la operación, factores 
predominantes de la pérdida de clientes; lo cual incurre en un costo de 
oportunidad.  
Además, hay una notoria disminución de clientes, debido a la coyuntura 
económica por la que está pasando las empresas petroleras en Colombia por la 
caída del 50% en los precios del crudo lo que ha dado lugar a pérdidas 
considerables en éstas empresas, lo cual los llevó a recortes de personal y 
proveedores. Como se decía al inicio del documento MONTACARGAS DE 
OCCIDENTE AL DÍA LTDA trabaja en su mayoría con empresas de éste sector 
por consiguiente el grado de afectación es alto. (Barril sin fondo, 2015) [7] 
Teniendo en cuenta las empresas del sector dedicadas al transporte de carga y un 
referente de 100 empresas se observa que solo el 35% (Varios, 2016) de estas 
cuentan con certificaciones de ISO 9001 de lo que se concluye que son muy 
pocas las empresas que prestan servicios certificados. 
Los indicadores de muestra trimestral de servicios de Bogotá muestran una 
variación anual de ingresos nominales operacionales por tipo de ingreso de la 

























Fuente. DANE. Recuperado de <http://www.dane.gov.co/index.php/servicios/muestra-trimestral-de-
servicios-de-bogota-mtsb> [Citado en 09 de Septiembre de 2015] 
 
Los indicadores que se evidencian en la gráfica 3 muestran cómo el sector ha 
tenido un crecimiento de 5,4 % promedio anual en cuanto a las toneladas 





















           Fuente: Autor. [Citado en 09 de Febrero de 2015] 
       
 
Tabla 2. Indicadores muestra trimestral de servicios de actividad de transporte en Bogotá 
Gráfico 3. Actividad de transporte  
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Gracias a estos indicadores, se evidencia que a medida que han pasado los años 
este sector se ha fortalecido y por tanto si la organización pierde clientes, pierde 
rentabilidad, ya que como lo muestra el gráfico, es el periodo indicado para el 
crecimiento y mejora de MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DIA LTDA. En el 
último año MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DIA LTDA ha tenido la 
oportunidad de trabajar con 60 empresas del sector petrolero una cantidad 
considerable de las cuales con 24 de estas ha tenido inconvenientes en cuanto a 
los requisitos que solicitan las mismas los cuales son muy exigentes, como 
formatos de evaluación y reevaluación de proveedores llamados “Documentos 
globales de calidad” (ltda, 2015) dentro de los cuales se solicita información de 
esta índole: ¿La empresa cuenta con un sistema de calidad definido?, ¿El comité 
efectúa reuniones periódicas de calidad?, ¿Se tienen registros de no 
conformidades reportadas por los clientes?, ¿Se puede verificar la definición de 
planes de acción para atacar las no conformidades y su resolución en los comités 










Fuente. Autores. [Citado en 09 de septiembre de 2015] 
 
Como consecuencia de no poder suplir con los requisitos que empresas como 
ésta solicita se han tenido pérdidas aparentes de $23.400.000, pero pérdidas 
reales de $24.484.350 por concepto de combustible de la máquina, personal, 
horas extras que se pudieran requerir. (Munar, 2015)  Por esta razón los clientes 
pierden confiabilidad y la empresa es menos competente tanto interna como 
externamente.  
 
Figura  1. Árbol de problemas Montacargas de Occidente al Día . Ltda 
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1.2 FORMULACIÓN DEL PROBLEMA  
¿Qué estrategia debe desarrollar MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DIA 
LTDA. para lograr el aseguramiento de sus procesos, la manipulación de carga y 
el cumplimiento en los servicios evitando la pérdida de clientes? 
1.3 OBJETIVOS 
1.3.1 Objetivo General 
Desarrollar el Sistema de Gestión de Calidad en MONTACARGAS DE 
OCCIDENTE AL DIA. LTDA bajo los lineamientos de la ISO 9001:2015 que 
estandarice todos los procesos.  
1.3.2 Objetivos Específicos 
1. Diagnosticar el estado de los procesos de MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL 
DIA LTDA utilizando herramientas de ingeniería 
2. Desarrollar un sistema de control estadístico de calidad que facilite el 
mejoramiento continuo del sistema   
3. Documentar los procesos de MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DIA LTDA 
bajo los lineamientos de la ISO 9001:2015 
4. Determinar la viabilidad económica del Sistema de Gestión de Calidad a través del 
flujo de caja, TIR, VAN, Costo/Beneficio y los costos de no calidad 
5. Validar el Sistema de Gestión de la Calidad a partir de la implementación en el 
proceso crítico 
6. Realizar un plan de auditoría bajo los lineamientos de la Norma ISO 19001:2011 
 
1.4 DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
 
1.4.1 Geográfico 
El proyecto de investigación se realiza en la empresa MONTACARGAS DE 
OCCIDENTE AL DÍA LTDA dedicada al transporte de carga terrestre con 
montacargas. Está ubicada a 400 MTS VIA SIBERIA-COTA.  Cuenta con 16 
empleados directos, de los cuales ocho (8) son operarios de montacargas, un (1) 
mensajero, un (1) auxiliar de contabilidad y un (1) jefe del departamento de 
contable, un (1) jefe de mantenimiento, un (1) auxiliar de mantenimiento, un (1) 
Sub-Gerente (socio), una (1) secretaria administrativa, un (1) responsable del 
departamento administrativo (Representante legal y socio). Quienes participan del 
desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad, para la obtención de la información 
























Fuente. Google Maps . Recuperado de: 
https://www.google.it/maps/place/V%C3%ADa+Siberia,+Cota,+Cundinamarca,+Colombia/@4.7922




Este proyecto inicia en el mes de agosto del año 2015 cuando empieza el contacto 
directo con la empresa gracias a una serie de visitas programadas con el fin de 
recolectar información relevante y necesaria por medio de entrevistas y 
observación para proseguir con las siguientes etapas del proyecto.  
En base a la norma ISO 9001:2015 se diagnostica la situación actual de la 
empresa y así se determina qué requisitos se cumplen y cuales son aquellos en 
los que se debe intervenir prioritariamente gracias a herramientas como DOFA, 
VESTER; el resultado de esto nos lleva a la realización de la caracterización de 
los procesos. 
Posteriormente se identifica el proceso crítico, por medio del desarrollo del sistema 
de control estadístico, el cual busca en primera instancia mostrar una definición 
profunda y detallada del problema que se debe resolver, para enfocar la mejora a 
realizar en dos de sus pilares fundamentales que son la satisfacción del cliente en 
relación a la calidad percibida del servicio y el beneficio económico de la empresa, 
lo cual lleva a una mayor eficiencia interna de la organización.  
De ésta manera se implementa el Sistema de Gestión de Calidad al proceso 
crítico identificado, si el resultado del estudio costo- beneficio a realizar no 






1.4.3 Temporal  
El proyecto de investigación se lleva a cabo en el lapso de 6 meses contados a 
partir de la aprobación del anteproyecto dada por el comité de la Universidad Libre 
de Colombia 
1.5 METODOLOGÍA 
1.5.1 Tipo de investigación 
El tipo de investigación a emplear es mixta; es mixta ya que la recolección de 
datos tiene componentes cualitativos descriptivos (Namakforoosh, 2005); (análisis 
y seguimiento de los procesos) se empieza con un diagnóstico el cual recolecta 
información de conocimiento previo para luego ser analizada correctamente 
rigiéndose de la Norma ISO 9001:2015 y tiene componentes cuantitativos basados 
en el control estadístico de los procesos, es una investigación directa 
complementada con datos documentales 
1.5.2 Cuadro metodológico  
En la Tabla 3 refleja las actividades y metodologías que se desean cumplir, para 
así llegar al logro de los objetivos específicos planteados en el documento y por 
consiguiente llegar al cumplimiento del objetivo general, teniendo en cuenta la 
técnica de recolección de datos y así poder llevar a buen término el proyecto en la 



























Diagnosticar el estado 
de los procesos de 
MONTACARGAS DE 
OCCIDENTE AL DIA 
LTDA utilizando 
herramientas de 
ingeniería para tener 
un marco de 
referencia 
Lectura de la norma ISO 
9001:2015 
Verificación de los requisitos de 
la norma ISO 9001:2015 con la 
matriz de diagnóstico, 
ponderando el nivel de 
cumplimiento. 
 






Realización de la matriz de 
diagnóstico 
Verificación de la situación 
actual de la organización 
respecto al cumplimiento de la 
Norma ISO 9001:2015 
Realización de la matriz QFD 
(Despliegue de la función de 
calidad) 
Recopilación de información de 
los requisitos de los clientes 
para el servicio, hacer 
benchmarking con la 
competencia, identificar 
aspectos a mejorar 
Encuestas a 
clientes 




1. Diagnosticar el estado 
de los procesos de 
MONTACARGAS DE 
OCCIDENTE AL DIA 
LTDA utilizando 
herramientas de 
ingeniería para tener 
un marco de referencia 
 
 
Recopilación de información 
Verificación de la información 
de la empresa: descripción de 
los procesos, descripción de 
los equipos, su estructura, 
servicios que prestan y 




Tabulación de los datos 
obtenidos 
Digitación de datos en Excel 
para el cálculo del promedio 
de cumplimiento de la 
organización para cada ítem 
de la norma 
Microsoft Office: 
Excel 
Trabajo de campo 
Determinación de las 
debilidades, oportunidades, 
fortalezas y amenazas de 
MONTACARGAS DE 
OCCIDENTE AL DÍA LTDA 
Realización de la Matriz DOFA 
con la información 
suministrada y recolectada 
Observación 
Identificación y determinación 
de las causas y consecuencias 
de la situación y los problemas 
de MONTACARGAS DE 
OCCIDENTE AL DÍA LTDA 
Realización de la Matriz 
VESTER con la información 





  Análisis de los resultados Observación y análisis del 
promedio de cumplimiento por 
cada ítem de la norma 
 




2. Desarrollar el control 
estadístico del Sistema 
de Gestión de calidad 
para implementarlo en 





Análisis de las herramientas 
estadísticas existentes que 
permitan implementar el 
Sistema de Gestión de Calidad 
en los procesos 
Búsqueda de información 
profunda y verás de las 
herramientas estadísticas 








Recaudar información medible 
de los procesos 
Utilización de la herramienta 
apropiada para el desarrollo del 
sistema de control estadístico  
Identificación de las ventajas y 
desventajas que tienen cada 














Implementación de la 
herramienta en todos los 
procesos 
Generación de planes de acción 
para mitigar el impacto de las 
variables  
 
Incorporación de la herramienta a 
los procesos: Utilización de 
indicadores 
Información de 
realización actual de 
los procesos  
 
Identificación de la situación 
actual de los procesos: 
inestabilidad y 
circunstancias anormales 
Elaboración de gráfico de control 
P. 




Gráficos de control 
Identificación del proceso 
crítico del sistema 
Análisis de los resultados 
obtenidos después de la 
implementación 




Planteamientos de las 
políticas y objetivos de 
calidad 
Proponer una política de calidad a 
la alta dirección 
Acuerdo entre 
directivos e 
intermediarios en el 
sistema 













La alta dirección revisa y aprueba 
los objetivos 
La política y los objetivos son 
divulgados 
Capacitación y 
sensibilización al personal 
Realización de capacitaciones de 
sensibilización en las 
instalaciones de la organización 
Participación de 
todos los miembros 
de la organización 
Caracterización de cada uno 
de los procesos con los que 
cuenta MONTACARGAS DE 




Especificación de cada uno de los 
procesos que intervienen 
Entrevistas  
Observación  
Mapa de procesos  
Ciclo PHVA 
 
Identificación de las entradas y 
salidas de cada proceso 
Asignación de responsables de 
cada uno de los procesos 
Elaborar la 
documentación del 
Sistema de Gestión de 
Calidad para controlar 
Se elaboran modificaciones 





los procesos de 
MONTACARGAS DE 
OCCIDENTE AL DIA 
LTDA bajo los 




La alta dirección revisa y aprueba 
las caracterizaciones realizadas 
Documentación de los 
procesos y procedimientos 
según la Norma ISO 
9001:2015 
Se realiza la documentación de 
acuerdo a los resultados del 
diagnóstico 



















gestión del riesgo 










Sistema de Gestión 





AL DIA LTDA bajo 
los lineamientos de 






Identificación del personal que 
interviene en cada uno de los 
procesos 
Definición de funciones del 
personal que interviene en cada 





Realización del organigrama de 
la empresa 
Basado en los cargos existentes y 
sus funciones 
Información basada 




Realización del manual de 
Calidad 
Benchmarking basado en 
manuales de calidad 
Manuales de 
calidad de otras 
empresas 
Realización de formatos 
Seguimiento a la conformidad o no 
















Sistema de Gestión de 
Calidad en el proceso 
crítico a través del flujo 
de caja, TIR, VAN, 
Costo/Beneficio y los 
costos de no calidad 




Evaluación de los costos 
en los que va incurrir el 
proyecto 
Flujo de caja Revisión 
documental de 
Estados financieros 





Análisis del VAN (Valor Actual Neto) 
Análisis de la TIR (Tasa Interna de 
Retorno) 
Construcción de la 
relación costo – beneficio 
Formula relación costo - beneficio 
A partir de los 
resultados de la 
revisión documental 
y la evaluación 
financiera 
Identificación de los 
costos de NO calidad 
Identificación de aquellas acciones 
presentadas en el servicio que 
generen insatisfacción en los clientes 
Formatos de 
satisfacción  
Análisis de los 
estados financieros 
Análisis de los resultados Interpretación de los resultados 
A partir de los 
resultados de la 
formula costo-
beneficio, flujo de 
caja, VAN, TIR y 







Sistema de Gestión 
de Calidad en el 







Sistema de Gestión de 
Calidad en el proceso 
crítico 
 
Capacitación del personal 
operacional y el área administrativa 
para poner en conocimiento el plan 
de implementación 
Participación de 
todos los miembros 
de la organización 
Publicación y puesta en práctica los 




Publicación y puesta en práctica el 
cuadro de funciones y 
procedimientos establecido en la 
organización 









    Publicación del Manual de Calidad    
    Implementación de indicadores de 
gestión para cada uno de los 
procesos con el fin de saber hasta 
qué punto se están logrando los 























Elaboración del plan de 
auditorias 
Establecer características, alcance y 
parámetros de la auditoria a realizar  
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Realizar un plan de 
auditoría interna bajo 






Selección del personal 
responsable de auditar 
Evaluación de competencias entre 
los postulados 





Realización de las listas de 
chequeo 
Tener en cuenta que aspectos se 
van a evaluar 
Análisis de los resultados 
de la auditoría realizada 
Verificación de formatos y no 
conformidades 
Corrección de las no 
conformidades 
Implementación de acciones 




1.5.3 Marco normativo y legal  
 
A continuación, se presentará un listado de normas, decretos y resoluciones que 
están ligados con el proyecto que se va desarrollar con el fin de tener guías para 
el óptimo desarrollo del mismo. 
Tabla 4. Marco legal y normativo 
NORMA  TÍTULO  DESCRIPCIÓN  
NTC ISO 9000:2015 Sistemas de 




Norma que establece y detalla los conceptos 
básicos del Sistema de Gestión de Calidad 
aportando al entendimiento de la norma y el buen 
desarrollo de la misma. (ICONTEC, NTC ISO 
9001:2015 Sistemas de géstion de Calidad. 












NTC ISO 9001:2015 
Sistemas de 
Gestión de la 
Calidad. 
Requisitos 
Norma que proporciona las bases principales para 
el control y mejora de operaciones de producción 
y servicios de una organización, buscando el 
cumplimiento de requisitos del sector productivo 
donde se encuentra la organización. (ICONTEC, 
NTC ISO 9001:2015. Sistemas de Gestión de 
Calidad. Requisitos, 2015) [28] 
ISO 9001:2015 
Numeral 4.  
Contexto de la organización 
ISO 9001:2015 
Numeral 5.  
Liderazgo 
ISO 9001:2015 
Numeral 6.  
Planificación 
ISO 9001:2015 
Numeral 7.  
Apoyo 
ISO 9001:2015 
Numeral 8.  
Operación 
ISO 9001:2015 
Numeral 9.  
Evaluación del desempeño 
ISO 9001:2015 







NTC ISO 19011:2011 
Directrices para la 
auditoría de los 
Sistemas de 
Gestión 
  Da una orientación de como planificar y realizar 
un programa de auditorías del Sistema de 
Gestión. Siendo aplicable a todas las 
organizaciones en auditorias tanto internas 
como externas. (ICONTEC, NTC ISO 
19011:2012 Directrices para la auditoría de los 
Sistemas de Gestión) [27] 
Decreto Ley 2363 de 
1950 
   Tiene como finalidad que la relación entre 
empleador y trabajador tenga un equilibrio social 
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y económico. Resaltando la justicia. (Trabajo, 
1995) [58] 





industrial y de 
construcción 
Autopropulsada 
Establece que todo vehículo automotor, registrado 
y autorizado para para circular por el territorio 
nacional, incluyendo la maquinaria pesada capaz 
de desplazarse, debe ser inscrito por parte de la 
autoridad competente en el Registro Nacional 
Automotor que llevará al Ministerio de Transporte. 
(Transporte, Resolución 1068, 2015) [63] 




la regulación de 
transporte de 
carga  
Determina el procedimiento de intervención del 
valor a pagar. (Transporte, Resolución 4497 , 
2001) [59] 
Resolución 4100 de 
2004 
Límites de pesos 
y dimensiones de 
vehículos de 
carga terrestre 
Busca reglamentar la tipología de los vehículos de 
carga terrestre para que puedas transitar por la 
red vial del territorio nacional, requisitos como 
dimensiones, máximos pesos por vehículo y 
máximos pesos por eje. (Bogotá, 2004) [10] 
Ley 1383 de 2010 Código Nacional 
de transito  
Nombra quienes son las autoridades de tránsito 
que rigen en todo el territorio nacional y regulan la 
circulación por las vías (Transporte, Ley 1383 de 
2010, 2010) [60] 





Dicta que se permite la circulación por las vías de 
carácter nacional de la maquinaria de la que trata 
el Decreto 2261 de 2012. (Transporte, Resolución 
464 , 2013) [62] 
Fuente: Autores. [2016] 
1.6 Marco referencial  
1.6.1 Descripción de la empresa 
 
MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DIA LTDA es una empresa dedicada a la 
prestación de servicios de transporte de carga terrestre, constituida el día 12 de 
noviembre de 2009 por dos socios capitalistas, contando con el apoyo de 16 
empleados encargados de los distintos procesos. Anteriormente la empresa 
contaba con dos sedes la primera ubicada en el sector de FONTIBÓN y la 
segunda en la ZONA DE SIBERIA 400 MTS VIA SIBERIA-COTA; pero 
actualmente se decide concentrar la organización únicamente en la ZONA DE 
SIBERIA para dar un servicio más eficiente a sus clientes potenciales quienes se 
concentran por esta zona.  
Sus clientes actuales son aproximadamente 150 empresas de las cuales el 40% 
pertenecen al sector petrolero, 35% pertenecen al sector de fabricación de tubos y 
el otro 25% al sector industrial en general (Montacargas de Occidente al Día . 
LTDA, 2012). Su competencia directa está representada por 726 empresas en 
Bogotá y 68 empresas en el departamento de Cundinamarca dedicadas al 
transporte de carga terrestre puesto que la mayoría de los trabajos a realizar son 
en municipios aledaños como: Cota, Chía, Funza y Madrid y unos cuantos en 
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Figura 3. Distribución mundial de ISO 9001 en el mundo 
Bogotá D.C debido a que la mayoría de las empresas que se encontraban en 
Bogotá migraron a estos municipios (Transporte, Diagnostico del transporte, 2011) 
La empresa MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DÍA LTDA pertenece al sector 
económico de transporte de carga terrestre, el cual en la actualidad ha tenido un 
crecimiento significativo y juega un papel relevante en la economía nacional ya 
que es un factor determinante en la producción de bienes y servicios en cuanto a 
competitividad. 
1.7 ANTECEDENTES 
Con el transcurrir de los años el entorno competitivo y globalizado se ha 
apoderado de las empresas, lo que ha obligado a cambiar su estrategia para 
adaptarse a las nuevas tendencias. Debido a que el transporte terrestre de carga 
en Colombia es vital para el desarrollo del país, muchas de estas empresas han 
optado por un cambio radical de sus procesos y de la empresa en general gracias 
a la mejora continua, pasando de ser parte de un entorno empírico para ser parte 
de un entorno estandarizado debido a la adopción de nuevos Sistemas de Gestión 
que permitan  satisfacer las necesidades y requerimientos de los clientes, 
logrando así un valor agregado  y por ende aumento de la competitividad 
empresarial. 
Es así como se evidencia que Colombia, a pesar de estar en un ambiente poco 
industrializado, es uno de los países en los cuales se ha denotado mayor acogida 
a la implementación de la norma ISO 9001 puesto que se ha tenido en los últimos 
años una dinámica sostenida de crecimiento tanto a nivel mundial como a nivel 
Colombia pues más de 10.000 empresas se han certificado como se puede ver en 














Fuente: ISO. Disponible en: < http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-
survey.htm?certificate=ISO%209001&countrycode=CO#countrypick>. Consultado 10 de Enero de 2016.  
 
La certificación en el país, se ha convertido en un factor diferenciador frente a 
aquellas empresas que no cuentan con este valor agregado, por lo cual la 
implementación se ha transformado en una herramienta fundamental para el 
crecimiento y supervivencia de la organización; es así como se denota una 
tendencia exponencial en la evolución de certificaciones en Colombia como se 




Fuente: Adaptado de ISO. Disponible en < http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-
survey.htm?certificate=ISO%209001&countrycode=CO#countrypick> Consultado 10 de Enero de 
2016.  
 
A nivel nacional se evidencia la multitud de investigaciones que han hecho 
alumnos de diferentes universidades acerca de la implementación de Sistemas de 
Gestión de Calidad en empresas de transporte. Algunas evidencias de estas son:  
 
“Diseño e implementación del Sistema  de Gestión de Calidad de transportes 
VIGÍA S.A. con miras a obtener la certificación ISO 9001:2000” elaborada por 
Jorge Molano Grautoff, (2003) en el cual el objetivo de investigación consistió en el 
diseño e implementación de un Sistema de Gestión de Calidad en una empresa de 
transporte para lo cual se realizaron diferentes pasos claves, como lo es el 
diagnóstico, sensibilización, documentación, elaboración de procedimientos e 
implementación del sistema, contando con el respaldo de la BASC  y de un 
sistema de panel de control el cual permite el acceso , visualización y  seguimiento 
de indicadores de control de la empresa a tratar. Fue necesaria la intervención de 
cada una de las partes para poder llegar a cumplir el objetivo de esta 
investigación, mostrando que la organización está preparada para la obtención de 
la certificación del Sistema de Gestión. (Grautoff, 2003) [18] 
 
El proyecto de grado elaborado por Jully Aguilera y Diana Vargas Acevedo (2009) 
es una propuesta de implementación de las Normas ISO 9001: 2000 para la 
empresa COOPAMER, con el fin de satisfacer a los clientes, prevenir más que 
corregir y brindarle a la empresa la capacidad de reacción ante los cambios del 
entorno; se realizó un diseño del diagnóstico empresarial, caracterización de 
procesos, manual de |funciones, diseño de procedimiento e indicadores y una 
propuesta del manual de calidad.  (Morena & Vargas, 2009) [43] 
 
Figura 4. Evolución de en Colombia la certificación ISO 
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La investigación  dada por Liliana Serna Bonilla y Andrés Sánchez la cual tenía 
como título de trabajo “ Diseño y desarrollo de un modelo estratégico de 
mejoramiento, como Sistema de Gestión de Calidad en el área de transportes que 
garantice la supervivencia y el desarrollo sostenible de la empresa 
TRANSPORTES JOALCO S.A.” buscaba generar un valor agregado a la 
organización por medio del diagnóstico estratégico, diseño de plan de acciones 
correctivas y preventivas y por último el desarrollo de un plan de mejoramiento; 
todo este proceso basado en herramientas como el DOFA  y el diagnóstico que 
permitió conocer a la organización, en aspectos importantes en los que la 
organización está fallando y que están afectando los procesos de servicios de la 
misma, que aunque contaba con un Sistema de Gestión de Calidad, este  no 
estaba ni constituido y mucho menos documentado en la organización,  es así 
como es de vital importancia que se trabaje en este factor, para lograr que exista 
un cumplimiento total en los requisitos de la norma, aumentando la efectividad de 
sus procesos por medio de indicadores y seguimiento constante, apoyado de 
métodos estadísticos que guiarán la  buena toma de decisiones y poder así 
cumplir con el objetivo final. (Bonilla & Sánchez, 2011)  [11] 
 
Gracias a estas  investigaciones se ha evidenciado el nivel de estandarización que 
está viviendo el país en cuanto al sector transportador pero no específicamente en 
el ámbito de montacargas puesto que la organización ya ha realizado 
benchmarking lo cual lo da como resultado que son muy pocas las  empresa de la 
competencia directa que  posee un Sistema de Gestión de Calidad en general solo 
se contaron con cuatro  de un sector de 280 empresas las cuales son EFICARGA, 
UNIMAQ S.A, MONTACARGAS AM&M, Montacargas y Transporte , y por ende la 
necesidad de la empresa por optar a estrategia se hace cada vez más grande.  
Algunas de las empresas del sector de transporte de carga terrestre en el país que 
cuentan con un sistema de gestión son las siguientes: 
 
 CTC Cotranscopetrol  
 Tanker Colombia S.A.S 
 MCT Logística y transporte terrestre de carga  
 COLTANQUES Logística y transporte 
 Transportes Centro Valle S.A. 




 SAN CARGA 
 BLU LOGISTICS 
 TRANSANDINA DE TANQUES LTDA  
 COSERVICIOS  
 
Además de tesis también se encuentran diferentes artículos de investigación que 
abarcan la importancia de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
en cualquier empresa, pero específicamente en aquellas empresas que prestan 




ELEMENTOS PARA LA INTEGRACIÓN DE SISTEMAS DE GESTIÓN Y SU 
IMPORTANCIA EN LA CADENA PRODUCTIVA DEL TRANSPORTE DE CARGA 
TERRESTRE EN COLOMBIA 
 
Muchas de las empresas hoy en día no solo aplican a el Sistema de Gestión de 
Calidad, sino que al mismo tiempo manejan la implementación de un Sistema de 
Gestión BASC (Business Alliance for secure commerce) y el sistema de gestión de 
seguridad en la cadena de suministro (ISO 28000) por lo cual busca identificar 
causas de pérdidas de mercancías y otros factores que afectan la productividad. 
 
En cuanto a la ISO 9001, busca el fortalecimiento de procesos estratégicos, 
garantizando que el cliente se encuentre satisfecho por la calidad, tiempo y control 
del servicio, buscando constantemente que la carga transportada llegue toda al 
lugar en el tiempo establecido y sin que haya mayor costo de transporte. Las 
entregas a destiempo se registran como disconformidad para los sistemas de 
gestión, para el 2012 Colombia tuvo una calificación de 3.45 sobre 5 en entregas a 
tiempo, posicionándose en un puesto medio de 155 países.  
Dichos retrasos pueden estar asociados a cinco factores como lo son el obligatorio 
almacenamiento o transbordo, la inspección previa, el trasbordo, y la solicitud de 
Pagos informales. Es en este artículo donde se evidencia como eliminar o 
disminuir las entregas a destiempo por medio de diferentes sistemas de control 
estadístico  (Amaya, 2014) [3] 
 
MEJORES PRÁCTICAS DE GESTIÓN DE PROYECTOS EN LA APLICACIÓN DE 
UN SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD ISO 9001 
 
El artículo consta de muchas investigaciones basadas en las barreras a la 
implementación de un Sistema de Gestión de Calidad exitosa. Se dice que el éxito 
no depende del sector o del tamaño de la empresa, sin embargo, se evidencia que 
las empresas grandes enfrentan menos dificultades. 
Algunos de los problemas a la hora del proceso de implementación son: se realiza 
la implementación por ser un requisito es decir por seguir una tendencia y no 
porque sea un compromiso de verdad, la documentación es muy extensa e 
inadecuada, falta de compromiso de la alta dirección, los operarios ponen 
resistencia por tanto no se hace seguimiento ni se lleva una continuidad al 
sistema.  
Según encuestas realizadas se denota que la principal razón por la que se 
implementan los sistemas de gestión no son los beneficios que esto aporta, 
además se encontró que de la norma ISO 9001 aquellos elementos que se 
relacionan con un sistema de calidad de la organización tales como: acciones 
correctivas y acciones preventivas,  control de diseño, la responsabilidad de 
gestión, técnicas estadísticas, control de procesos y documentos, control de 
calidad de datos y sistemas son difíciles de poner en práctica, en comparación con 
los elementos que se relacionan con procedimientos operativos. Se puede 
evidenciar que los métodos de planificación y el tiempo que las empresas se 
demoran en implementar el sistema varían bastante. Este articulo evidencia la 
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importancia de conocer el costo interno para la implementación del sistema, donde 
se utilizan no solo estos costos sino también la utilización de herramientas 
estadísticas como lo son seis sigma. (Ingason, 2014) [32] 
 
Hoy en día las organizaciones parten de un pensamiento general dado por el 
lema: "La calidad es la clave del éxito". Teniendo en cuenta  una  búsqueda 
constante en  la satisfacción del cliente; medida que es de difícil obtención, debido 
a que se  puede dar un valor subjetivo que no muestre la realidad empresarial  sin 
embargo,   por medio de diferentes factores se le puede dar al empresario las 
herramientas para que este opte en tomar la calidad como factor clave del éxito, 
obteniendo con ayuda de esta la fidelización de clientes, imagen empresarial y  un 
representativo aumento de ventas y por ende su rentabilidad. Es así como este 
sector en la actualidad, es uno de los elementos más importantes de la 
organización, ya que de aquí parte el transporte y comercialización de sus 
mercancías. Donde se debe tener en cuenta la utilización de herramientas para la 
medición de la calidad como lo son herramientas como la casa de la calidad. (Loch 
& Dolinayova, 2015) [37] 
 
1.8 MARCO TEÓRICO 
1.8.1 Calidad:  
Es el grado de satisfacción que brinda un producto o servicio a las necesidades de 
los clientes gracias a sus características, uso y finalidad que este posea, su 
posicionamiento y la experiencia que se viva; estas necesidades pueden ser 
expresadas o necesidades latentes como aquellas que no han sido atendidas por 
ninguna organización pero que son demandas de igual manera. 
La calidad es definida como “el grado en que un conjunto de características 
inherentes cumple con los requisitos” (según la Norma ISO 9000:2015). El término 
inherente hace referencia a aquellas características que el cliente puede palpar y 
aquellas que la empresa puede controlar, manipular y modificar, puesto que son 
elementos reales que la empresa maneja a diario. 
Sin embargo, este término tiene infinidad de significados dados por diferentes 
autores, tales como: 
“Conformidad con las especificaciones o cumplimiento de los requisitos y entiende 
que la principal motivación de la empresa es el alcanzar la cifra de cero defectos. 
Su lema es "Hacerlo bien a la primera vez y conseguir cero defectos". (Crosby, 
1987) (Arbós L. C., 2012) [5] 
“un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste, adecuado a las 
necesidades del mercado” (Deming, 1989) (Arbós L. C., 2012) [5] 
1.8.2 Control de la calidad  
Es un sistema de métodos que busca adecuar la calidad con los requisitos del 
comprador dándole un costo eficaz de bienes o servicios. 
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La responsabilidad de calidad es de todos los integrantes de la empresa es decir 
todos deben participar en los procesos desde la alta dirección hasta los 
trabajadores, por lo tanto, la empresa debe desarrollar procesos que también 
cumplan con los requisitos determinados por la misma, gracias al uso de 
herramientas básicas como histogramas, gráficos de control, estratificación, 
diagramas causa-efecto, entre otros 
Los fines del control de calidad abarcan un ámbito bastante grande refiriéndose en 
primer lugar a que las empresas deben ser capaces de exportar grandes 
productos de alta calidad a precios razonables, además la empresa debe permitir 
que se repartan los beneficios de manera equitativa entre los accionistas, 
trabajadores y consumidores para hacer que el nivel de vida de todos se eleve.   
Empieza por la detección de no conformidades para reducir costos, ser 
competitivos y aumentar la satisfacción de los clientes gracias a la mejora continua 
en todo el sistema al solucionar problemas y evitarlos. (Ishikawa, 1994) [33] 
1.8.3 Gestión de la calidad  
Es la manera de cómo la empresa busca mejorar la calidad de en todos los 
procesos, productos o servicios de manera continua y constante debido a las 
actividades de mejora continua y a los planes a futuro que se plantea la empresa. 
Dentro de la gestión de la calidad existen actividades prioritarias como los son: 
definir las políticas de calidad, los objetivos de calidad, asignar recursos y los 
medios necesarios para que estas políticas y objetivos estén unidos a los 
intereses tanto de la empresa como de los clientes y que se cumplan a cabalidad. 
La gestión de la calidad permitirá obtener el máximo de ventajas competitivas y la 
satisfacción total de los clientes. (Arbós L. C., 2012) [5] 
1.8.4 Calidad total 
Es una estrategia enfocada al cliente, busca satisfacer plenamente sus 
necesidades y expectativas. La calidad total abarca toda la empresa por lo tanto 
requiere de la participación y el compromiso de todos; busca asegurar la 
supervivencia y la prosperidad de la empresa.  
La calidad total tiene unos fundamentos básicos: 
 Efectividad organizacional: Mayor participación tanto de los directivos como de los 
empleados, así como una mejor relación entre ellos, aprender a trabajar en 
equipo, comunicación óptima en todos los niveles de la empresa, conocimiento por 
parte de todos de los objetivos de la organización para que todos vayan por el 
mismo camino. Involucrar al proveedor en este sistema de calidad total es una 
ventaja competitiva. 
 Mayor rentabilidad y competitividad: Realizar procesos, producto o servicios de la 
manera correcta para lograr un alto nivel de efectividad: reduciendo costos e 
incrementando las ventas. 
 Mayor satisfacción del cliente: Buscar la plena satisfacción del cliente en cuanto a 
sus necesidades y expectativas. 
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La calidad total debe ser exacta y por tanto medible, para lograr todo esto es 
determinante estar interactuando con los clientes e identificar sus cambios de 
necesidades y de expectativas para que la empresa sea capaz de reaccionar ante 
ello. (Espinosa, 2009) [13] 
1.8.5 Evolución de la calidad  
Durante la historia el concepto de calidad ha variado significativamente como se 
muestra en la ilustración 5 debido a las necesidades cambiantes de los clientes y 
de la época, puesto que la calidad ha estado unida a todas las actividades 
realizadas por el ser humano por lo que es un elemento de vital importancia para 
la humanidad a pesar de que transcurran los años. (Espinosa, 2009) [13] 
Figura 5. Evolución de la calidad 
 
 




(Organización internacional de Normalización) organización creada en 1946 que 
produce Normas Internacionales industriales y comerciales; la componen 
organismos nacionales de normalización de diferentes países. Estas normas 
contribuyen positivamente al mundo donde vivimos ya que facilitan el comercio, 
comparten buenas prácticas de gestión, ayudan a difundir el conocimiento, ayudan 
con los avances tecnológicos e innovadores.  
Las normas ISO proporcionan beneficios y soluciones a casi todos los sectores de 




(Instituto Colombiano de Normas Técnica y Certificación) es un organismo de 
carácter privado, sin ánimo de lucro, es quien se preocupa por el desarrollo 
sostenible de las organizaciones. Representa a Colombia ante los organismos de 
normalización internacional y regional como la (ISO). Está conformado tanto por 
los sectores privados como por representantes del Gobierno Nacional, sector 
tecnológico, personas naturales y jurídicas; todos aquellos que estén interesados 
en pertenecer a éste. (ICONTEC, Mapeo de promotores de RSE, 2008) [26] 
1.8.8 Sistema de Gestión de la Calidad 
Los sistemas de gestión de calidad ayudan a las organizaciones a suplir el nivel de 
exigencia de sus clientes el cual es cada día mayor y por tanto lograr satisfacerlos. 
Las necesidades y expectativas de sus clientes son expresadas por medio de 
especificaciones denominados “requisitos del producto”, es por esto que el cliente 
es quien determina la aceptabilidad del producto.  
Lo que permite un Sistema de Gestión de la Calidad es controlar todas las 
variables que intervienen en los procesos para así obtener el resultado que se 
espera no solo una vez sino en repetidas ocasiones. Es decir, todos los 
empleados que intervienen en los procesos deben saber cómo hacer su tarea, que 
se espera del trabajo que realice y en qué momentos realizarlo por tanto los 
resultados son producto de una sincronización de la empresa en un todo para así 
asegurar que sus productos y/o servicios cumplen con unos requisitos y cumplen 
con estándares de calidad fijados anteriormente por los clientes o por la misma 
empresa.  (Guerrero, 2015) [20] 
1.8.9 Estructura de los requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 
Del numeral 4.1 a 4.3 se contextualiza la organización, de tal manera que la 
organización tenga comprensión de sí misma, de las necesidades y las 
expectativas de las partes interesadas, para así llegar a determinar el alcance del 
sistema de gestión de calidad (apartado 4.3). Considerando en el apartado 4.1 las 
cuestiones internas y externas que pueden afectar los resultados esperados del 
sistema de gestión de calidad, en el apartado 4.2 los requisitos de las partes 
interesadas y además los productos y servicios de la organización. 
En el apartado 4.4.1 al 4.4.2 Sistema de Gestión de Calidad y sus procesos se 
habla del deber de la organización de determinar los procesos necesarios para el 
Sistema de Gestión de la Calidad y su aplicación; tales como entradas y salidas de 
los procesos, secuencia e interacción de los procesos, mediciones e indicadores 
de operaciones eficaces, recursos necesarios, asignación de responsabilidades y 
autoridades, evaluación de procesos, mejora continua. 
Apartado 5. Liderazgo la alta dirección tiene una mayor implicación en el Sistema 
de Gestión de Calidad ya que asume una mayor responsabilidad y asume la 
obligación de que la política y los objetivos sean compatibles con la empresa. Se 
debe tener en cuenta y comprender mejor las fortalezas y debilidades internas de 
la organización y su impacto en los productos o servicios que se generan  
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Apartado 6. Planificación se trabaja de la mano con los apartados 4.1 y 4.2 para 
ver cómo se actúa frente a las acciones preventivas. Se divide en dos partes en 
donde se trata en la primera de evaluación de riesgos y en la segunda con el 
tratamiento de dichos riesgos, es decir este apartado trata de todas las acciones 
que se deben tener en cuenta para evitar y tratar riesgos y para aprovechar las 
oportunidades.  
Apartado 7. Apoyo se trata de que es indispensable que se presenten los 
recursos necesarios para la implementación de la norma a todas las partes, 
además abarca temas como la toma de conciencia por parte de todos los 
miembros de la organización y una comunicación efectiva tanto interna como 
externamente.  
Durante este desarrollo se abarca el término de “información documentada” el cual 
reemplaza los términos documentos y requisitos de la norma 2008.  
Apartado 8. Operación. Trata de la ejecución de los planes y procesos que 
permiten a la organización cumplir los requisitos del cliente y el diseño de los 
productos y servicios. 
Apartado 9. Evaluación del desempeño. Cubre todo el tema de seguimiento, 
medición, análisis y evaluación; además de tratar de las auditorias. Todo esto 
debe llevarse a cabo en intervalos planificados siendo revisados por la dirección  
Apartado 10. Mejora.  Aquí no existen requisitos para la acción preventiva, pero si 
requisitos nuevos para la acción correctiva. Además, se ha ampliado el requisito 
de la mejora continua. (Group, 2015) [19] 
1.8.10 ISO 9000:2015 
Norma que involucra conceptos fundamentales, principios y vocabulario para los 
Sistemas de Gestión de Calidad. Estos son apoyo de todas las normas de calidad. 
Esta norma internacional contiene 7 principios.  (ICONTEC, NTC ISO 9001:2015 
Sistemas de géstion de Calidad. Requisitos, 2015) [28] 
1.8.11 ISO 9004:2009 
Es una norma que guía la implementación y el uso del Sistema de Gestión de 
Calidad cubriendo bases como operación, mantenimiento, y mejora continua de la 
eficiencia y la eficacia del sistema con el fin de mejorar el desempeño de toda la 
organización.  
1.8.12 Seis sigma 
Esta hace referencia a una herramienta de mejoramiento que busca 
constantemente que la elaboración de productos o servicios cumplan con los 
requisitos o necesidades del cliente. Haciendo uso de herramientas técnicas y 
estadísticas que provoca eliminación de las causas de la ineficiencia de la 
operación en la empresa buscando llegar al mejor nivel de desempeño de esta. El 
seis sigma trabaja bajo ciertas etapas que son esenciales para que esta 
herramienta pueda llevar a cabo su función las cuales son: 
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 Definición del proyecto en el cual se va a trabajar  
 Medición de información proporcionada por clientes y por el proceso 
 Se utilizan herramientas estadísticas para analizar la información 
antes nombrada 
 Se proponen soluciones reales a los problemas que fueron vistos en 
la organización a esta etapa se le llama mejoramiento. 
 Se realiza un control de variables críticas que afecten el proceso por 
medio de métodos estadísticos. 
Además de las etapas anteriormente nombradas para que el proceso se realice de 
la manera apropiada, es necesario tener en cuenta la distancia de la desviación 
estándar con la media del proceso y los límites de especificación, lo que 
proporcionara la variabilidad del mismo, es así como un nivel sigma de seis los 
defectos por millón de unidades sería 3,4 con un rendimiento de 99,9997% de 
rendimiento, llegando casi a la perfección del sistema. 
Es así como esta metodología presenta diferentes beneficios a la hora de su 
aplicación en la organización, como lo son la reducción de defectos y de costos, 
un aumento en la calidad del servicio, mayor satisfacción del cliente, apertura a 
nuevos clientes y por ende se obtendrá mayor rentabilidad en la empresa. (Acosta 
& Herrera, 2012) [1] 
1.8.13 Ciclo PHVA  
(Planear, Hacer, Verificar, Actuar) Elaborado por Shewhart y popularizado por 
Deming, adquirió mucha popularidad en Japón. Está diseñado para analizar los 
procedimientos con control estadístico para averiguar causas inmediatas, por 
tanto, ayuda a mejorar los procesos. (Soin, 1997) [53] 
Planear: Determinación de métodos y para alcanzar las metas 
determinadas 
Hacer: Educación y cambio  
Verificar: Saber si se han alcanzado las metas, verificar los cambios y si no 
ha sido así volver a la etapa de planear 
Actuar: Institucionalizar el cambio de la manera apropiada  
1.8.14 Matriz vester 
Es una herramienta desarrollada por una científica Alemana Frederika Vester que 
facilita identificar y relacionar las causas y consecuencias del problema de manera 
más fácil y sencilla para el grupo de personas que están analizándolo. (Velazquez, 
2008) [68] 
Tabla 5. Codificación e identificación del problema. Matriz vester.  





Fuente: Análisis y diagnóstico participativo en sistemas. [Citado 10 de Marzo] 
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1.8.15 Matriz DOFA 
(Debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) es una herramienta que 
ayuda a observar con profundidad los factores internos y externos de manera 
sólida, lo que con lleva a los interesados a crear estrategias respecto estos 4 
factores. Por tanto se dice que las fortalezas y las oportunidades usan las fuerzas 
internas de la organización para aprovechar la ventaja de las oportunidades 
externas. Ayuda a la empresa a ver sus debilidades y trabajar en ellas para 
volverlas más adelante fortalezas, y no perder las fortalezas que ya han sido 
adquiridas; además se ven las oportunidades para aprovecharlas. En esto radica 
la importancia de la matriz. (Villarroel, 2010) [71] 
1.9 MARCO CONCEPTUAL  
La empresa objeto de este proyecto en una empresa de transporte de carga 
terrestre con montacargas, por esta razón en este espacio se busca definir los 
conceptos claves para la realización del proyecto y por ende que los procesos a 
realizar, sean claros y concretos para cualquier individuo. 
Se hace referencia a terminología relacionada con la investigación y el sector en el 
cual la organización labora, es así como a continuación se evidenciarán los 
conceptos más relevantes dando una idea clara y concisa de cada uno de estos. 
Acción correctiva: Acción que tiene como fin eliminar una no conformidad o una 
situación indeseable en un proceso, producto o servicio dentro de la organización. 
(Ponsati & Campos, Gestión de la calidad, 2002) [46] 
Acción preventiva: Es la acción destinada a evitar un riesgo, de que exista una 
no conformidad o una situación indeseable en un proceso, producto o servicio 
dentro de la organización. (Floría, 2007) [15] 
Alquiler: Medio en el cual se hacen participes dos individuos que son arrendador 
y arrendatario, el cual el primero se compromete a la transferencia temporal del 
montacargas a cambio de un dinero, pagado por el arrendatario. (Terminos 
financieros, 2016) [56] 
Aseguramiento de la calidad: Hace referencia a las acciones o actividades que 
se realizan de forma controlada para que la organización pueda cumplir los 
requisitos de calidad planteados por la organización y el cliente. (Velasco, 1994) 
[67] 
Asignación de maquina: Forma de distribución de trabajo en cuanto a 
maquinaria y operario dispuestos para la prestación del servicio. (Quesada, 
Alonso, & García, 1996) [48] 
Auditoria: Actividad en la cual se busca orientar a las partes interesadas de la 
organización para llegar a un mejoramiento continuo, a una mayor eficiencia y por 




Calidad del servicio: Nivel en el cual una organización cumple eficazmente los 
requisitos técnicos, legales y normativos, dados por el cliente, en cuanto el servicio 
prestado. (VÉRTICE, La calidad en el servicio al cliente, 2008) [70] 
Capacidad de montacargas: Hace referencia al tonelaje de mercancías que el 
montacargas es capaz de transportar, elevar y acoplar, sin tener un efecto 
secundario negativo, dato proporcionado por el fabricante que va desde una 
tonelada a cuarenta toneladas. (Tamez, 2013) [54] 
Cliente: Persona u organización capaz de ceder un valor a cambio de un producto 
o un buen servicio. (Varo, 1994) [66] 
Competitividad: Hace referencia a la capacidad que tiene la organización para 
mantenerse o aumentar sus ganancias, teniendo esta un valor agregado en 
comparación a empresas que estén en la misma actividad económica. (Martínez, 
2007) [39] 
Comunicación externa: Aquella comunicación que va a dirigida a un cliente 
externo a la organización que tiene o no contacto directo con esta, como lo son los 
clientes, proveedores, competidores del mismo renglón económico y espectadores 
en general. (Varo, 1994) [66] 
Comunicación interna:  Es aquella comunicación realizada al interior de la 
organización donde se establece un sistema de divulgación de políticas, 
requisitos, objetivos generales y de la función del trabajador; y todo lo que 
concierne a la organización. Para que la información se conozca desde 
accionistas hasta operarios (VÉRTICE, Comunicación Interna, 2008) [69] 
Conformidad: Es el cumplimiento de un requisito dado por el cliente y/o la 
organización. (ICONTEC, NTC ISO 9000:2015. Sistemas de Gestión de Calidad. 
Fundamentos y vocabulario, 2015) [29] 
Control de la calidad: Actividad responsable de la medición, seguimiento, de la 
elaboración de un producto o servicio, buscando siempre un producto que 
satisfaga los requisitos del cliente. (Varo, 1994) [66] 
Corrección: Actividad que se realiza con el fin de eliminar un defecto o una no 
conformidad en un proceso, producto o servicio. (Velasco, 1994) [67] 
Costos de no calidad: Se hace referencia a los diferentes costos como el 
incurrido para que el trabajador realice las cosas bien siempre, el costo de 
determinar si el servicio es aceptable en cuanto a los requisitos del cliente además 
de cualquier costo que se determina al no cumplir las especificaciones del cliente. 
(Harrington, 2007)  [22] 
Defecto: Falta de calidad en el proceso, producto o servicio prestado a la 
organización, no conformidad con lo que la organización esperaba sin satisfacer 
los requisitos de los mismos. (Hansen & Ghare, 1990) [21] 
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Desarrollo: Hace referencia a los cambios que se realizan desde un periodo de 
tiempo a otro o desde un objeto a otro completamente nuevo buscando siempre 
una mejora en este o algo nuevo y útil. (Bertoni, y otros, 2011) [9] 
Documentos: Donde se encuentra la información, registros, procedimientos, 
normas que la organización utiliza en su labor diaria siendo estos necesarios para 
los procesos de la empresa. (Herramientas para sistemas de calidad, 2015) [23] 
Eficacia: Capacidad en la cual la empresa es capaz de cumplir con unos 
resultados planificados en el tiempo justo y cumpliendo con la calidad que el 
cliente requiere (ICONTEC, NTC ISO 9000:2015. Sistemas de Gestión de Calidad. 
Fundamentos y vocabulario, 2015) [29] 
Eficiencia: Implementación directa y apropiada de los recursos en relación directa 
a los resultados alcanzados por la organización. (ICONTEC, NTC ISO 9000:2015. 
Sistemas de Gestión de Calidad. Fundamentos y vocabulario, 2015) [29] 
Entrada: Hace referencia a la energía, materia, e información necesaria para el 
proceso de transformación que finalmente termina en producto, proceso o servicio. 
(Ponsati & Campos, Gestión de la calidad, 2002) [47] 
Estandarización: Actividad la cual busca disminuir la variabilidad y la   ausencia 
de la no calidad en productos o servicios, otorgando así más valor a estos y 
aumentando la satisfacción del cliente. (Galgano, 1995) [16] 
Información: Datos documentados, procesados y analizados que ayudan a la 
compresión de situaciones existentes en la organización y por lo tanto aportan a la 
toma de decisiones empresariales. (ICONTEC, NTC ISO 9000:2015. Sistemas de 
Gestión de Calidad. Fundamentos y vocabulario, 2015) [29] 
Mejora Continua: Actividad en la cual se busca continuamente que la 
organización tenga un progreso próspero desde la parte interna (trabajadores) a la 
parte externa (clientes) cumpliendo unos requisitos planteados de los procesos, 
productos. (Barraza, 2007) [6] 
Misión: Es la razón de ser de la organización en la sociedad. (Romero, 2004) [49] 
Montacargas: Equipo de transporte vertical de manipulación y carga de material 
pesado en el cual el contrapeso lo hace la misma, que tiene como característica 
general la capacidad de elevación de la misma, utilizada en diferentes sectores 
industriales, la cual permite levantamiento, transporte y acopio de mercancías. 
(Miravete, Emilio Larrodé, & Cuartero, 2002) [40] 
Nivel de cumplimiento de servicio: Representa cual fue el desempeño en 
cuanto a tiempo y calidad a la hora de realizar el servicio para el cual fue 




No conformidad: Incumplimiento de un requisito dado por el cliente y/o la 
organización que afecte la rentabilidad de la organización y por ende la imagen de 
la empresa. (Hurtado, 2005) [24] 
Normas de seguridad vial: Normatividad que busca constantemente la 
prevención de accidentes de tránsito, por medio de diferentes pautas, de las 
cuales son necesarias su divulgación y ejecución, buscando como fin común la 
conservación de la vida humana. (Valencia, 2014) [64] 
Operación: Hace referencia a la acción realizada para el cumplimiento de los 
requisitos dados por el cliente de manera eficaz. (Tamez, 2013) [54] 
Política de calidad: Esta es determinada por la alta dirección de la organización, 
y es aquella que pretende establecer la base del Sistema de Gestión de Calidad, 
mostrando los objetivos que se proyectan cumplir por parte de la empresa entorno 
a la calidad de los bienes o servicios (GLOBAL, 1995). [17] 
Procedimiento: Pasos para realizar cierta actividad, tarea o proceso en la 
organización. (ICONTEC, NTC ISO 9000:2015. Sistemas de Gestión de Calidad. 
Fundamentos y vocabulario, 2015) [29] 
Proceso: Actividades planificada por la organización en el cual unas entradas de 
materia, energía e información sufren una transformación en la cual el conjunto 
obtiene valor agregado que finalmente se convierte en una salida como un 
producto o servicio que cumple con unos requisitos establecidos. (Álvaro, 2001) [2] 
Productividad: Es el resultado de la relación entre los recursos que la 
organización empleo respecto a los servicios que se lograron cubrir. (Tejero, 2007) 
[55] 
Proveedor: Organización o persona que proporciona insumos de calidad 
necesarios para la elaboración de un producto final o un servicio final de calidad. 
(ICONTEC, NTC ISO 9000:2015. Sistemas de Gestión de Calidad. Fundamentos y 
vocabulario, 2015)  [29] 
Recurso humano: Personal que interviene directa o indirectamente en la 
prestación del servicio, donde se tienen como fin cumplir con las expectativas del 
cliente prestando un servicio de calidad. (Mondy & Noe, 2005) [41] 
Registro: Documento el cual evidencia de forma escrita diferente información 
sobre las actividades, y los resultados de las mismas. (ICONTEC, NTC ISO 
9000:2015. Sistemas de Gestión de Calidad. Fundamentos y vocabulario, 2015)  
[29] 
Requisito: Conjunto de características dadas por el cliente o necesarias que debe 
contener un servicio de calidad, siendo estas de carácter obligatorio o no. 
(ICONTEC, NTC ISO 9000:2015. Sistemas de Gestión de Calidad. Fundamentos y 
vocabulario, 2015)  [29] 
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Salidas: El resultado después de la transformación de materia, energía e 
información. Conclusión de un proceso. (Ponsati & Campos, Gestión de la calidad, 
2002) [47] 
Satisfacción del cliente: Hace referencia al cumplimiento de características que 
el cliente desea encontrar en el servicio, teniendo en cuenta que las necesidades y 
expectativas están inherentes en este. (Crece Negocios, 2016) [12] 
Servicio: Actividad realizada por la organización orientada a cumplir las 
necesidades que el cliente requiere otorgando así la satisfacción al consumidor. 
(Sánchez & Manuel, 2009) [50] 
Sistema de gestión de la calidad: Hace referencia a un sistema en el cual se 
dirige y controla los procesos de la organización para llegar a un producto o 
servicio con buena calidad enfocándose al logro de resultados en relación a los 
objetivos de calidad propuestos. (ICONTEC, NTC ISO 9000:2015. Sistemas de 
Gestión de Calidad. Fundamentos y vocabulario, 2015) [29] 
Soporte técnico: Prestación de servicios de mantenimiento para cada una de las 
máquinas de la organización, labor que se practica eventualmente. (Service, 2016) 
[51] 
Trazabilidad: Es la actividad que brinda información de todos los insumos desde 
su fabricación, trayectoria, número de lote, fecha de fabricación, ficha técnica 
hasta ser estos utilizados en el servicio. (FIA, 2003) [14] 
Unidad mínima de tiempo de servicio: Se hace referencias al menor tiempo por 
el cual el montacargas es contratada lo cual es para montacargas de 1 a 15 
toneladas 30 minutos de recorrido y 1 hora mínima de servicio para un total de 1.5 
horas y para los montacargas de 15 a 30 toneladas 1 hora de recorrido y 1 hora 
mínima de servicio para un total de 2 horas. (Service, 2016) [51] 
Visión: Se da a partir del tiempo y a donde se quiere orientar a la organización 
para cumplir con objetivos propuestos. (Romero, 2004) [49] 
2. DESARROLLO DEL PROYECTO  
2.1 DIAGNÓSTICO BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA NTC ISO 
9001:2015 
A continuación, se evidencia cómo los diferentes numerales de la norma se 
relacionan en base a la organización durante la fase de diagnóstico con el fin de 
mostrar así el estado actual del Sistema de Gestión de Calidad en la organización 
es decir las fortalezas y las amenazas en las que se debe empezar a trabajar. 
Se realiza el diagnóstico de la mano del gerente de la organización Leonel Alberto 
Enciso Sánchez y el sub-gerente Nelson Munar Bohórquez, trabajo apoyado de la 
inspección de evidencias presentes posibles del Sistema en la empresa. 
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El diagnóstico se diseña en base a las obligaciones presentadas en el Sistema de 
Gestión de la calidad por medio de la norma ISO 9001: 2015 y los requerimientos 
de la misma. La valoración de la misma se da en base de la tabla mostrada a 
continuación. 
Tabla 6. Criterios de evaluación. 
CRITERIOS DE EVALUACIÓN PORCENTAJE 
No aplica: Según la actividad económica, características de 
la empresa el requisito no aplica a la misma. 
N / A  
No está vigente: Requisito aplicable pero no vigente en la 
empresa, No diseñado, desarrollado, aplicado. 
0% - 32% 
Falta desarrollo: Requisito desarrollado a nivel medio 33% - 65% 
Desarrollo: Requisito aplicado en la empresa 66% - 99% 
Implementado: Requisito desarrollado en la empresa con 
resultados. 
100% 
Fuente. Autores. Adaptado de < file:///C:/Users/monta/Downloads/1260-2427-1-SM.pdf> [Citado 14 Junio de 
2016] 
No aplica: Hace referencia a que la actividad económica o las diferentes 
características de la misma, hacen que el requisito según la norma ISO 9001: 
2015 no sea aplicable a la organización.  
No está vigente: Hace referencia a que el requisito no está planificado, diseñado, 
desarrollado, auditado ni tiene ningún tipo de documentación.  
Falta de desarrollo: Este se da en cuanto el requisito tiene un factor de 
cumplimiento, pero este no está documentado. 
Desarrollo: En proceso de lograr el cumplimiento del requisito según la norma 
ISO 9001: 2015 en cuanto a planificación, diseño, desarrollo, auditoría y 
documentación requerida por la norma y la empresa Montacargas de Occidente al 
día. Ltda. 
Implementado: Cumplimiento de requisito total según la norma ISO 9001: 2015 
en cuanto a planificación, diseño, desarrollo, auditoría y documentación requerida 
por la norma y la empresa Montacargas de Occidente al día. Ltda. 
Es así como en un porcentaje de 0% a 65% el cumplimiento de los requisitos es 
INSUFICIENTE para lograr el desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad en 
la empresa Montacargas de Occidente al día. Ltda 
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Un cumplimiento del 65% al 100 % es APROBADO para el desarrollo del Sistema 
de Gestión de Calidad en la empresa Montacargas de Occidente al día. Ltda 
A continuación, en la tabla 7 se evidencian los resultados de ponderación por cada 
ítem de la norma. 
Tabla 7. Resultados de ponderación Norma ISO 9001:2015 
NUMERAL REQUISITOS EVALUACION INTERPRETACIÓN 




COMPRENSIÓN DE LA 
ORGANIZACIÓN Y DE SU 
CONTEXTO 40% Falta desarrollo 
4.2 
COMPRENSIÓN DE LAS 
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE 
LAS PARTES INTERESADAS 57% Falta desarrollo 
4.3 
DETERMINACIÓN DEL ALCANCE 
DEL SISTEMA DE GESTION DE 
CALIDAD 17% No está vigente 
4.4 
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
Y SUS PROCESOS 25% No está vigente 
4.4.1 Procesos 49% Falta desarrollo 
4.4.2   0% No está vigente 
5 LIDERAZGO 57% 
Falta 
desarrollo 
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO 88% Desarrollo 
5.1.1 Generalidades 81% Desarrollo 
5.1.2 Enfoque al cliente 96% Desarrollo 
5.2 POLÍTICA 0% Falta desarrollo 
5.2.1  
Establecimiento de la política de la 
calidad 0% Falta desarrollo 
5.2.2 
Comunicación de la política de la 
calidad 0% Falta desarrollo 
5.3 
ROLES, RESPONSABILIDADES Y 
AUTORIDADES EN LA 
ORGANIZACIÓN 83% Desarrollo 




ACCIONES PARA ABORDAR 
RIESGOS Y OPORTUNIDADES 70% Desarrollo 
6.1.1   50% Falta desarrollo 
6.1.2   90% Desarrollo 
6.2  
OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y LA 
PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLOS 0% No está vigente 
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NUMERAL REQUISITOS EVALUACION INTERPRETACIÓN 
6.2.1   0% No está vigente 
6.2.2 Planificar proyectos 0% No está vigente 
6.3 PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS  100% Implementado 
7 APOYO 40% 
Falta 
desarrollo 
7.1 RECURSOS 59% Falta desarrollo 
7.1.1 Generalidades 66% Desarrollo 
7.1.2 Personas 0% No está vigente 
7.1.3 Infraestructura 90% Desarrollo 
7.1.4 
Ambiente para la operación de los 
procesos 100% Implementado 
7.1.5 Recursos de seguimiento y medición  7% No está vigente 
7.1.5.1 Generalidades  13% No está vigente 
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones  0% No está vigente 
7.1.6 Conocimientos de la organización 93% Desarrollo 
7.2 COMPETENCIAS 20% No está vigente 
7.3 TOMA DE CONCIENCIA 25% No está vigente 
7.4 COMUNICACIÓN  90% Desarrollo 
7.5 INFORMACIÓN DOCUMENTADA 5% No está vigente 
7.5.1  Generalidades 0% No está vigente 
7.5.2 Creación y actualización 7% No está vigente 
7.5.3 Control de la información documentada 8% No está vigente 
7.5.3.1   0% No está vigente 
7.5.3.2   15% No está vigente 
8. OPERACIÓN 66% Desarrollo 
8.1 
PLANIFICACIÓN Y CONTROL 
OPERACIONAL  71% Desarrollo 
8.2 
REQUISITOS PARA LOS 
PRODUCTOS Y SERVICIOS  62% Falta Desarrollo 
8.2.1 Comunicación con el cliente  93% Desarrollo 
8.2.2 Determinación de los requisitos  57% Falta Desarrollo 
8.2.3 
Revisión de los requisitos para los 
productos y servicios  68% Desarrollo 
8.2.4 
Cambios en los requisitos para los 
productos y servicios  30% No está vigente  
8.3  
DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS 
PRODUCTOS Y SERVICIOS  56% Falta Desarrollo 
8.3.1 Generalidades  27% No está vigente  
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo  49% Falta Desarrollo 
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 74% Desarrollo 
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo  60% Falta Desarrollo 
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NUMERAL REQUISITOS EVALUACION INTERPRETACIÓN 
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 90% Desarrollo 
8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo  33% Falta Desarrollo 
8.4  
CONTROL DE LOS PROCESOS, 
PRODUCTOS Y SERVICIOS 
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE  86% Desarrollo 
8.4.1 Generalidades  83% Desarrollo 
8.4.2 Tipo y alcance del control  88% Desarrollo 
8.4.3 
Información para los proveedores 
externos  87% Desarrollo 
8.5  
PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL 
SERVICIO 77% Desarrollo 
8.5.1 
Control de la producción y de la 
provisión del servicio  66% Desarrollo 
8.5.2 Identificación y trazabilidad  60% Falta Desarrollo 
8.5.3 
Propiedad perteneciente a los clientes o 
proveedores externos  86% Desarrollo 
8.5.4 Preservación 90% Desarrollo 
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 92% Desarrollo 
8.5.6 Control de los cambios  67% Desarrollo 
8.6 
LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS Y 
SERVICIOS  27% No está vigente  
8.7 
CONTROL DE LAS SALIDAS NO 
CONFORMES  82% Desarrollo 
8.7.1   83% Desarrollo 
8.7.2   80% Desarrollo 





ANÁLISIS Y EVALUACIÓN  58% Falta Desarrollo 
9.1.1 Generalidades  45% Falta Desarrollo 
9.1.2 Satisfacción del cliente 71% Desarrollo 
9.2 AUDITORÍA INTERNA 0% No está vigente 
9.2.1   0% No está vigente 
9.2.2   0% No está vigente 
9.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 44% Falta Desarrollo 
9.3.1 Generalidades  0% No está vigente 
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 66% Desarrollo 
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 65% Falta Desarrollo 
10 MEJORA 68% Desarrollo 
10.1 GENERALIDADES  76% Desarrollo 
10.2 
NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN 
CORRECTIVA  47% Falta Desarrollo 
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10.2.1   95% Desarrollo 
10.2.2   0% No está vigente 
10.3 MEJORA CONTINUA 80% Desarrollo 
Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
 
La tabla N° 7 muestra de manera gráfica, el resumen de los resultados de matriz 
de diagnóstico de calidad hecha a la organización (Anexo 1), para así permitir una 
visualización más real de cómo cada uno de los ítems interviene en los numerales 
dados por la norma. 
 
2.1.1 Análisis y conclusiones del diagnóstico por numeral 
Se puede ver cada uno de los numerales previstos en la norma ISO 9001:2015 y 
cómo actúa la empresa frente a lineamientos con respecto a la misma, falencias y 
ventajas existentes, y por ende oportunidades para la mejora de la empresa por 
medio de un Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Contexto de la organización 
A continuación en la tabla 8 y el gráfico 4, se muestra el diagnóstico inicial del 
Numeral cuatro representado en el contexto de la organización: 
Tabla 8. Diagnóstico Contexto de la organización 
NUMERAL REQUISITOS EVALUACIÓN INTERPRETACIÓN 
4. 
CONTEXTO DE LA 
ORGANIZACIÓN 35% Falta desarrollo 
4.1 
COMPRENSIÓN DE LA 
ORGANIZACIÓN Y DE SU 
CONTEXTO 40% Falta desarrollo 
4.2 
COMPRENSIÓN DE LAS 
NECESIDADES Y 
EXPECTATIVAS DE LAS 
PARTES INTERESADAS 57% Falta desarrollo 
4.3 
DETERMINACIÓN DEL 
ALCANCE DEL SISTEMA DE 
GESTION DE CALIDAD 17% No está vigente 
4.4 
SISTEMA DE GESTION DE 
CALIDAD Y SUS PROCESOS 25% No está vigente 








Gráfico 4. Diagnóstico Contexto de la organización. 
 
Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
En el numeral 4. Contexto de la organización se logra evidenciar la falta desarrollo 
en aspectos tanto internos como externos, MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL 
DÍA LTDA se desempeña prestando su servicio de transporte de carga terrestre a 
empresas de diferentes sectores económicos tales como: petrolero, industrial y 
logístico, por esta razón se debe tener en cuenta las variables que han tenido 
dichos sectores en aspectos económicos, culturales y sociales.  
Es de resaltar que la economía en gran medida depende del petróleo, es decir lo 
que pase en el sector petrolero puede llegar a afectar significativamente la 
industria en general, por lo que la empresa debe tener en contexto medidas  
necesarias a tomar, cuando la solicitud de servicios empiece a disminuir debido a 
que los sectores industriales y logísticos se ven de igual manera afectados, estas 
empresas por lo general optan por reducir costos factor que afecta 
significativamente la prestación del servicio. 
A pesar de la situación económica, cultural y social por la cual cruza la empresa se 
debe tener en cuenta las necesidades y expectativas de los clientes, en el 
momento se está cumpliendo en un 57% lo que quiere decir que aún existe 
inconformidad.  
Al determinar los responsables del servicio, seguimiento, requisitos del cliente se 
hacen por medio verbal sin evidencia de documentación que demuestre la 
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El desconocimiento del Sistema de Gestión de calidad, sus procesos y el alcance 
puede limitar el acceso a nuevos mercados y por ende un estancamiento de la 
organización al existir la posibilidad de perder clientes. Se denota el trabajo arduo 
a realizar para el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad. 
Liderazgo 
A continuación, se evidencia el diagnóstico inicial del Numeral cinco, liderazgo de 
la organización para el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad, como se 
evidencia en la tabla 9 y el gráfico 5: 
Tabla 9. Diagnostico Liderazgo 
NUMERAL REQUISITOS EVALUACIÓN INTERPRETACIÓN 
5 LIDERAZGO 57% Falta desarrollo 
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO 88% Desarrollo 




AUTORIDADES EN LA 
ORGANIZACIÓN 83% Desarrollo 
Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
 
Gráfico 5. Diagnóstico Liderazgo 
Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
El numeral 5 es aquel que busca referenciar el liderazgo por parte de la 
organización para el Sistema de Gestión de Calidad, por lo cual se concluye que el 
numeral está en vía de desarrollo; en cuanto a generalidades de este ítem ya que 
la empresa cumple satisfactoriamente al tener en cuenta el enfoque al cliente, 






















La alta dirección tiene un compromiso latente con el Sistema puesto que debe 
trabajar en la construcción de las políticas y objetivos dando lineamientos para 
cumplir con requisitos de calidad siempre busca tener en cuenta el enfoque 
basado en riesgos para su construcción.  
Se evidencia un porcentaje de comunicación entre los trabajadores y la alta 
dirección apta, pero se debe tener en cuenta que es necesario mejorar las 
condiciones del ambiente laboral puesto que muchas veces ambas partes  no 
están comprometidas para cumplir el objetivo de la organización teniendo en 
cuenta los beneficios en igualdad de condiciones que esto conlleva.  
A pesar de que no se tiene claridad de roles, responsabilidades y autoridades ya 
que el manejo interno es muy informal debido al nivel de confianza que se maneja, 
cada trabajador realiza las actividades encomendadas de la mejor manera posible 
buscando siempre brindar el mejor servicio al cliente a pesar de que no en todas 
las ocasiones esto se cumpla.  
Se puede concluir que, aunque se está trabajando en el liderazgo de la empresa y 
en el manejo de roles, responsabilidades y autoridades, el ítem general con un 
resultado de 57% demuestra la importancia de contar con una política de calidad, 
con mejores lineamiento en cuanto a personal para minimizar riesgos.  
 
Planificación 
A continuación, se muestra el diagnóstico inicial del Numeral seis representado 
por la planificación de los requisitos de la Norma ISO 9001:2015 como se 
evidencia en la tabla 10 y el gráfico 6:  
Tabla 10. Diagnóstico Planificación 
NUMERAL REQUISITOS EVALUACIÓN INTERPRETACIÓN 
6 PLANIFICACIÓN 57% Falta desarrollo 
6.1 
ACCIONES PARA ABORDAR 
RIESGOS Y OPORTUNIDADES 
70% Desarrollo 
6.2 
OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y 
LA PLANIFICACIÓN PARA 
LOGRARLOS 
0% No está vigente 
6.3 
PLANIFICACIÓN DE LOS 
CAMBIOS 
100% Implementado 




Gráfico 6. Diagnóstico Planificación 
  Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
El numeral 6 evidencia de manera latente que, al no tener política ni objetivos de 
calidad la empresa no tiene los lineamientos ni una orientación clara, por lo tanto 
la planificación es escasa; el cumplimiento de la calidad se realiza tan sólo por 
requisitos necesarios y no porque la calidad sea factor esencial para la prestación 
de un buen servicio en la empresa. 
Además, las acciones para abordar riesgos y oportunidades no siempre son las 
correctas, pues estas no se logran hacer a tiempo, ni con la priorización correcta, 
lo cual implica a la empresa no realizar una mejora continua, ya que no se busca 
prevenir los efectos no deseados, ni se aumenten los efectos deseables en todos 
los casos, por esta razón este ítem da un total de cumplimiento del 70%.  
En cuanto a la planificación de los cambios, se obtiene un 100% gracias al 
compromiso que se tiene como empresa para asimilar el desarrollo de un Sistema 
de Gestión de Calidad, pues la alta dirección está comprometida con la asignación 
de los recursos necesarios, los responsables y autoridades para intervenir el 
proceso.  
También se logra evidenciar la falta de desarrollo en el numeral de planificación lo 
que debe repercutir en una intervención inmediata no solo por la organización, 
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A continuación, se busca determinar el diagnóstico inicial del Numeral que hace 
referencia al apoyo a la organización para el Sistema de Gestión de Calidad, como 
se evidencia en la tabla 11 y el gráfico 7: 
Tabla 11. Diagnóstico Apoyo 
NUMERAL REQUISITOS EVALUACIÓN INTERPRETACIÓN 
7 APOYO 40% Falta desarrollo 
7.1 RECURSOS 59% Falta desarrollo 
7.2 COMPETENCIAS 20% No está vigente 
7.3 TOMA DE CONCIENCIA 25% No está vigente 
7.4 COMUNICACIÓN 90% Desarrollo 
7.5 
INFORMACIÓN 
DOCUMENTADA 5% No está vigente 
Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
 
Gráfico 7. Diagnóstico Apoyo 
 Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
En cuanto al numeral siete que hace referencia al apoyo, la empresa se encuentra 
dispuesta a otorgar recursos tanto internos como externos para el futuro desarrollo 
del Sistema de Gestión de Calidad, al igual que conocer los requerimientos de los 
proveedores para lograr así una mejor interacción entre los recursos de la 
organización y los recursos representados en terceros todo con el fin de resolver 
una trazabilidad de los procesos. 
El personal es determinante para la ejecución del Sistema teniendo en cuenta 
características como formación para realizar toda la implementación en la 
organización. La infraestructura con la cual cuenta la empresa es apropiada, ya 
que se modificó su ubicación para contar con acceso más efectivo a los clientes 
potenciales, busca minimizar los tiempos de traslados y por ende mejorar la 



















 El ambiente es apropiado para que el desarrollo de todos los procesos sea 
eficiente según todos los requisitos que rodean la buena prestación del servicio. 
Debe decirse que no hay equipos de mediciones o de calibración de las 
maquinarias o insumos para la prestación de un buen servicio, y por ende no hay 
una trazabilidad que evidencie la calidad. 
Un elemento esencial para la buena ejecución del Sistema hace referencia a las 
competencias que debe tener el personal que afecte el desarrollo del mismo, 
dichas competencias no se tienen definidas en la empresa, por lo que cada 
miembro de la organización realiza el trabajo según su experiencia y no bajo 
lineamiento estipulados. La comunicación entre la empresa está determinada pero 
no documentada, es decir no hay ningún tipo de documentación implementada 
para la consecución de un Sistema de Gestión de Calidad. 
Así mismo se denota la importancia de fortalecer toda la gestión documentada del 
proceso de desarrollo del Sistema de Gestión de calidad, se concluye con un 40% 
la falta de desarrollo de este numeral en toda la organización y da una 
visualización a lo que se debe hacer para poder llegar al desarrollo del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
Operación 
A continuación, se evidencia el diagnóstico inicial del Numeral ocho que hace 
referencia a la operación de la organización para el Sistema de Gestión de 
Calidad, como se evidencia en la tabla 12 y el gráfico 8:  
Tabla 12. Diagnóstico Operación 
NUMERAL REQUISITOS EVALUACIÓN INTERPRETACIÓN 
8. OPERACIÓN 66% Desarrollo 
8.1 
PLANIFICACIÓN Y CONTROL 
OPERACIONAL 71% Desarrollo 
8.2 
REQUISITOS PARA LOS 
PRODUCTOS Y SERVICIOS 62% Falta Desarrollo 
8.3 
DISEÑO Y DESARROLLO DE 
LOS PRODUCTOS Y 
SERVICIOS 56% Falta Desarrollo 
8.4 
CONTROL DE LOS 
PROCESOS, PRODUCTOS Y 
SERVICIOS SUMINISTRADOS 
EXTERNAMENTE 86% Desarrollo 
8.5 
PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN 
DEL SERVICIO 77% Desarrollo 
8.6 
LIBERACIÓN DE LOS 
PRODUCTOS Y SERVICIOS 27% No está vigente 
8.7 
CONTROL DE LAS SALIDAS 
NO CONFORMES 82% Desarrollo 





Gráfico 8. Diagnóstico Operación 
 Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
En este numeral la organización planifica tan solo alguno de los procesos para la 
ejecución de un buen servicio, más no se realiza en todos. Ocasionando así fallas 
de calidad a la hora de prestar el servicio, sin haber un control ni seguimiento de 
dichos procesos es por esto que se deben establecer criterios operativos 
necesarios para que la ejecución del desarrollo se dé con parámetros de calidad 
Los requisitos legales y reglamentarios se conocen y son asegurados en su 
cumplimiento para la buena ejecución del servicio siendo los necesarios para la 
organización. 
La comunicación con el cliente se da de manera verbal y las personas encargadas 
en la organización siempre buscan conocer un poco más de la calidad del servicio 
prestado y posibles recomendaciones otorgadas por los clientes, se debe tener en 
cuenta que no hay ningún tipo que soporte de dicha información. 
En la planificación y diseño de los servicios, falta desarrollo ya que se conoce la 
complejidad y duración, pero no las etapas necesarias para la buena ejecución de 
estos procedimientos, ni un control existente para los mismos y como 
consecuencia de esto no hay documentación precisa para el seguimiento del 
diseño y desarrollo de las diferentes etapas de los procesos de la empresa, no 
existen responsables para este proceso dentro de la organización ni 
aseguramiento de salidas y entradas del proceso, ni los cambios en el diseño y 
desarrollo de los servicios. 
La medición de la efectividad de los procesos conformes con requisitos se da por 
medio verbal, aunque se realizan no hay una documentación que sustente que se 
cumplen o no con estos. En cuanto a servicios externos, la organización realiza un 




































































































































































































































control, pero al igual que con los servicios propios, no hay documentación y por 
ende no existe verificación del servicio.  
La organización tiene una comunicación con el proveedor por medio verbal pero 
no existe en la empresa, evidencias de ellos, además de no ser el procedimiento 
adecuado para la comunicación de requisitos de la empresa Montacargas de 
Occidente al día. Ltda. 
No hay documentación sobre los servicios prestados por la organización en cuanto 
al control de la provisión del servicio, en cuanto a que la consideración de 
controles que realiza por parte de proveedores no es eficaz. 
La organización busca salvaguardar la propiedad del cliente mientras se realiza el 
servicio, factor de potencial cumplimiento en la empresa siendo este un 
lineamiento de calidad, aunque no se encuentre soportado por un documento 
registrado en la organización. El porcentaje de cumplimiento de las etapas 
planificadas, para un buen servicio no es el adecuado. No existe ningún control en 
salidas no conformes documentado, este se realiza de manera verbal o visual pero 
no con una evidencia que demuestre que el control si se realizó. 
Es así como se concluye que el numeral 8 está en vía de desarrollo en la 
organización, pero que se deben realizar los cambios necesarios y apropiar 
diferentes factores para un cumplimiento total del numeral y por ende para cumplir 
con la meta que es el desarrollo del Sistema de Gestión de la Calidad. 
Evaluación de desempeño 
A continuación, se muestra el diagnóstico inicial del Numeral nueve representado 
por la evaluación de desempeño en la organización para el desarrollo del Sistema 
de Gestión de Calidad como se evidencia en la Tabla 13 y el gráfico 9: 
Tabla 13. Diagnóstico Evaluación de desempeño 
NUMERAL REQUISITOS EVALUACIÓN INTERPRETACIÓN 
9 
EVALUACIÓN DE 
DESEMPEÑO 34% Falta Desarrollo 
9.1 
SEGUIMIENTOS, MEDICIÓN, 
ANÁLISIS Y EVALUACIÓN 58% Falta Desarrollo 
9.2 AUDITORÍA INTERNA 0% No está vigente 
9.3 
REVISIÓN POR LA 
DIRECCIÓN 44% Falta Desarrollo 
Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
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Gráfico 9. Diagnóstico Evaluación de Desempeño. 
 Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
En este numeral se evidencia un 34% por lo que demuestra la falta de desarrollo 
en cada uno de los ítems que intervienen en este, ya que, aunque se hace un 
seguimiento de todos los procesos participes en la prestación de un buen servicio, 
no existen una medición eficaz en los mismos, ni se tiene determinado en la 
organización la manera más eficiente de realizarlos, lo que dificulta la evaluación 
de cada uno de estos, ya que no se tiene un sistema de evaluación planteado y 
definido. El no contar con lo anterior hace imposible un análisis por parte de la 
organización en cuanto a la manera de realizar la operación y la calidad de los 
mismos.  
La empresa busca constantemente conocer la satisfacción del cliente y por ende 
hace un seguimiento empírico de la calidad del servicio, tiene en cuenta que lo 
anterior no está debidamente documentado en la empresa, limitando la corrección 
y perfección de la meta en el momento, pero no eliminar la causa raíz para mitigar 
esta no conformidad.  
La empresa aun no evalúa las operaciones de manera eficaz, pero sobre todo no 
hay una evaluación rigurosa de la importancia del Sistema de Gestión de Calidad 
y las mejoras que este puede traer. 
No hay auditorías internas en la empresa en cuanto a calidad en las cuales se 
impartan requisitos propios de la norma, de la empresa y legales. Se verifica el 
desempeño de la calidad de la empresa, se realiza de manera empírica, sin un 
control o seguimiento. 
Mejora 
Se evidencia el diagnóstico inicial del Numeral diez representado en cuanto a la 
mejora en la organización para el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad. 














AUDITORÍA INTERNA REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN
9.1 9.2 9.3
9. EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 
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Tabla 14. Diagnóstico Mejora 
NUMERAL REQUISITOS EVALUACIÓN INTERPRETACIÓN 
10 MEJORA 68% Desarrollo 
10.1 GENERALIDADES 76% Desarrollo 
10.2 
NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN 
CORRECTIVA 47% Falta Desarrollo 
10.3 MEJORA CONTINUA 80% Desarrollo 
Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
 
Gráfico 10. Diagnóstico Mejora 
  Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
 
La empresa determina y realiza las mejoras en cuanto a diferentes requisitos 
solicitados por el cliente para aumentar la satisfacción de este, pero no existe 
seguimiento ni verificación de que dichas actividades y mucho menos una 
mitigación de la causa real de las mismas ya que solo se trabaja en estas al 
momento de que la falla ocurra 
De igual manera se conocen las no conformidades, pero no se actúa de forma 
inmediata para corregirlas o reducirlas, factor que afecta directamente a la 
organización en aspectos económicos, de calidad e indudablemente de la 
prestación del servicio. Es así como se denota que la falta de acción correctiva 
afecta directamente a la operación. 
No está determinada la información en cuanto a las no conformidades ni acciones 
correctivas, y el enfoque de mejora continua no cuenta con buenos procedimientos 






















2.1.2 Análisis del diagnóstico total 
Se busca de manera gráfica evidenciar cada numeral de la norma ISO 9001: 2015 
y así determinar en qué estado se encuentra la empresa Montacargas de 
Occidente al día. Ltda. Respecto al Sistema de Gestión de Calidad, como se 
puede ver en la Tabla 15 y el gráfico 11: 
 
Tabla 15. Numerales de la Norma ISO 9001:2015 
NUMERAL REQUISITOS EVALUACIÓN INTERPRETACIÓN 
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 35% Falta desarrollo 
5 LIDERAZGO 57% Falta desarrollo 
6 PLANIFICACIÓN 57% Falta desarrollo 
7 APOYO 40% Falta desarrollo 
8 OPERACIÓN 66% Desarrollo 
9 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 34% Falta Desarrollo 





Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 14 Junio de 2016] 
 
Gráfico 11. Estado actual del Sistema de Gestión de Calidad 
Fuente. Autores. Entrevista con la alta gerencia. [Citado 14 Junio de 2016] 
 
El gráfico 11 afirma la situación mostrada de la falta de desarrollo existente en 
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organización, liderazgo, planificación, apoyo, evaluación de desempeño lo cual 
representa el trabajo exhaustivo a realizar, donde se busca que el desarrollo del 
Sistema de Gestión de Calidad le otorgue un valor agregado a la empresa. Se 
evidencia que en promedio la organización está en un 51% equivalente a la falta 
de desarrollo dado que no hay documentación o las labores se hacen de forma 
arbitraria. 
 
2.1.3 Matriz de diagnóstico bajo la norma ISO 9001:2015 
Se determina en el contexto integral todos los numerales de la Norma ISO 9001: 
2015 con sus correspondientes ítems, esta matriz otorga una guía inicial de como 
es el estado inicial en cuanto al Sistema de Gestión de Calidad de la empresa 
Montacargas de Occidente al día. Ltda. Da una ponderación y diferentes 
observaciones que otorgan una guía para saber cuál es el camino para el 
desarrollo eficaz del Sistema.  
2.1.4 Matriz QFD 
Con el fin de asegurar que a lo largo de la planificación y del desarrollo del 
proceso se tiene en cuenta los requerimientos del cliente, se utiliza una 
herramienta para escucharlos y entender lo que ellos esperan del servicio que van 
adquirir. El QFD relaciona las características de calidad definidas por el cliente 
(QUÉs) y los (CÓMOs) que es la manera en que la empresa asegura la 
satisfacción del cliente utilizando los recursos disponibles. (Arbós L. C., 2012) 
A continuación, se evidencia el resultado de la aplicación de la herramienta:  
Figura 6. Matriz QFD 
Fuente. Autores. Adaptado de formatos de satisfacción clientes Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 
11 Julio de 2016] 






























□ ∆ □ ● ◊ ◊ ◊
○ ○ □
Calidad en el 
servicio




○ ● ◊ ∆ ◊ ◊ □
○ ○ ●
Buen trato al 
cliente








◊ ● ○ ∆ ● ● ∆ ● ○ □
PONDERACION ABSOLUTA 744 2980 1952 1410 1758 165
PONDERACION RELATIVA 1 4,005376344 2,6237 1,8951613 2,3629032 0,221774












Fuente. Autores. [Citado 11 Julio de 2016] 
Para la construcción de la matriz QFD se realizan encuestas a los clientes 
potenciales con el fin de saber cómo perciben la calidad en el proceso del 
transporte de la carga encomendada. Debido a que la calidad es subjetiva se debe 
tener en cuenta la opinión de las partes interesadas para así tener elementos de 
entrada para la toma de decisiones. Se evidenciaron 6 principales requisitos de 
calidad: 
 Servicio a tiempo 
 Calidad en el servicio 
 Precios razonables 
 Buen trato al cliente 
 Aseguramiento de mercancía  
 Modelos recientes de maquinaria 
Estos requisitos fueron priorizados para determinar las acciones a realizar para 
cumplir con dichos requisitos.  
La figura 6 muestra el orden de prioridad a abarcar por parte de la empresa para el 
cumplimiento de los requisitos, da como resultado que el factor prioritario es la 
Implementación de un Sistema de Gestión de Calidad en el proceso crítico debido 
a que los clientes buscan principalmente el aseguramiento de la carga a manipular 
lo que lleva a que se les garantice calidad desde el momento que se contrata el 
servicio hasta el término de la operación.  
En segundo lugar, se encuentra el control de los costos debido a que es necesario 
contar con un presupuesto para el funcionamiento cotidiano de la organización, 
pero se debe empezar a tener en cuenta el presupuesto para la Implementación 
del Sistema de Gestión de Calidad con el fin de garantizar una ventaja competitiva 
respecto a la competencia.  
 En tercer y cuarto lugar se evidencia la importancia de la sensibilización constante 
al cliente interno de la organización, es decir una constante capacitación tanto en 
servicio al cliente como en el manejo de carga segura siendo estos los principales, 
pero no los únicos a profundizar, otras capacitaciones se pueden enfocar a: 
Seguridad y Salud en el Trabajo, mantenimiento preventivo y correctivos de los 




En quinto lugar, la regulación de turnos lo que es un proceso que se debe hacer 
dentro de la empresa, con el fin de que los operarios estén preparados cuando un 
cliente solicita el servicio para llegar al sitio de la operación en el horario acordado 
y empezar con el trabajo de manera oportuna, es decir llegadas a tiempo al sitio 
de la operación. 
Y por último se encuentra la compra de maquinaria de modelos recientes, lo que 
para algunos clientes es de vital importancia, para lograr evitar que existan 
retrasos en las operaciones, ni daños a la carga a manipular. 
2.1.5 Análisis DOFA 
Para observar las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de la 
empresa se utiliza ésta herramienta analítica donde se incluyen factores 
importantes relacionados con el entorno, la organización, el recurso humano, la 
investigación y desarrollo y variables de competitividad. 
Con el fin de conocer la interacción de los elementos internos frente a los 
elementos externos se debe contar con la ayuda de las personas que están 
relacionadas directamente con los procesos existentes en la empresa como lo 
son: personal administrativo (gerente y sub-gerente) y personal operativo.  Lo 
anterior se evidencia en la figura 7:        
Figura 7. DOFA 


















1. Adquisición de equipos con mayor
capacidad.
2. Personal con experiencia necesaria para el
manejo de montacargas.
3. Tercerización de los servicios con
empresas de mayor experiencia en el
mercado.
4. Insuficiente uso de  medios publicitarios.
5. Falta de participación en licitaciones.
6. Falta de conciencia hacia un enfoque de calidad en
los procesos.
7.Incumplimiento en la hora acordada para el inicio
de la operación en el 60% de los servicios solicitados.
8. No se cuenta con seguros para el movimiento de
mercancía de alta denominación.
9. No se realiza seguimiento de satisfacción después
de la prestación del servicio.
10. Pocas capacitaciones de manejo de carga segura y
actualizaciones de las mismas.
11. Ineficiente trazabilidad de los insumos necesarios
para la prestación del servicio.
15.La competencia cuenta con sistemas de
seguimiento al cliente.
16. Dependencia de empresas del sector petrolero.
17.Competencia de empresas del sector estan
creciendo.
18. Empresas de competencia directa están brindando 
servicios a menor costo.
19. Implementación del Sistema de Gestión de
Calidad en empresas de la competencia directa.
20. Empresas de competencia directa estan dandole
al servicio un valor agregado gracias al trato
apropiado al cliente.
12. Ubicación de la empresa en una zona
estrategica.
13.Importación de máquinas con mayor
tecnología.
14. Expandir la cobertura a nivel nacional de




A continuación en la tabla 17, se muestra la ponderación de cada uno de los 
ítems, la cual va de 1 al 4 siendo cuatro el que tiene mayor importancia. Los ítems 
se representan así: 
Tabla 17. Ítems de la Matriz DOFA 
ITEMS PUNTUACIÓN 
FORTALEZAS (0.2) 2,2 
1.  Adquisición de equipos con mayor capacidad. 3 
2. Personal con experiencia necesaria para el manejo de montacargas. 4 
3. Tercerización de los servicios con empresas de mayor experiencia en el 
mercado. 
4 
DEBILIDADES (0.2) 5,6 
4. Insuficiente uso de medios publicitarios. 4 
5. Falta de participación en licitaciones. 3 
6. Falta de conciencia hacia un enfoque de calidad en los procesos. 4 
7. Incumplimiento en la hora acordada para el inicio de la operación en el 
60% de los servicios solicitados. 
4 
8. No se cuenta con seguros para el movimiento de mercancía de alta 
denominación. 
4 
9. No se realiza seguimiento de satisfacción después de la prestación del 
servicio. 
3 
10. Pocas capacitaciones de manejo de carga segura y actualizaciones de las 
mismas. 
2 
11. Ineficiente trazabilidad de los insumos necesarios para la prestación del 
servicio. 
4 
OPORTUNIDADES (0.3) 3 
12. Ubicación de la empresa en una zona estratégica. 3 
13. Importación de máquinas con mayor tecnología. 3 
14. Expandir la cobertura a nivel nacional de los servicios de Montacargas de 
Occidente al día. Ltda. 
4 
AMENAZAS (0.3) 6,6 
15. La competencia cuenta con sistemas de seguimiento al cliente. 4 
16. Dependencia de empresas del sector petrolero. 4 
17. Competencia de empresas del sector están creciendo. 4 
18. Empresas de competencia directa están brindando servicios a menor 
costo. 
3 
19. Implementación del Sistema de Gestión de Calidad en empresas de la 
competencia directa. 
4 
20. Empresas de competencia directa están dándole al servicio un valor 
agregado gracias al trato apropiado al cliente. 
3 




Tabla 18. Ponderación DOFA 
PONDERACIÓN 
1 Ninguna 
2 Baja  
3 Media  
4 Alta 
 
Fuente. Autores. [Citado 11 Julio de 2016] 
 
A cada ítem se asigna un coeficiente para ser ponderado con la importancia 
asignada con anterioridad. Se hace la multiplicación de cada ítem por el 
coeficiente designado para elaborar el gráfico 12 que se muestra a continuación:  
Gráfico 12. Análisis DOFA 
 
Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 11 Julio de 2016] 
Se puede ver que se le debe dar mayor importancia a las amenazas, seguido de 
las oportunidades las cuales prevalecen comparado con las fortalezas y las 
debilidades. Se determina cuáles son los parámetros que se deben atacar primero 
y a los cuales se les debe dar mayor relevancia en cuanto a conocimientos, 
recursos. 
Por lo cual se evidencia que se debe realizar seguimiento constante al cliente no 
de manera empírica sino de una manera más ingenieril, se debe eliminar de raíz la 
dependencia con cualquier tipo de sector económico para evitar que una caída de 
dicho sector cause una disminución en la actividad económica de la empresa. La 
competencia refleja la necesidad de la implementación de un Sistema de Gestión 


















2.1.6 Matriz VESTER 
La matriz verter está divida en cuadrantes los cuales representan las diferentes 
problemáticas presentadas en la organización; en el primer cuadrante se 
encuentran los procesos críticos, en el segundo se encuentran las problemáticas 
pasivas, en el tercer cuadrante se evidencian los problemas indiferentes y por 
último se encuentran los problemas activos. Es así como esta herramienta busca 
relacionar causas y consecuencias de las diferentes problemáticas de la 
organización. A continuación, en el grafico 13 se hace representa la matriz vester. 
Gráfico 13. Matriz Vester 
Fuente. Autores. Adaptado de matriz DOFA. [Citado 01 Agosto de 2016] 
 
Tabla 19. Ponderación Matriz Vester 
PONDERACIÓN 




Fuente. Autores. [Citado 01 Agosto de 2016] 
 
Tabla 20. Cuadro de promedio Matriz Vester 
 
Fuente. Autores. Adaptado de matriz DOFA. [Citado 01 Agosto de 2016] 
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Gráfico 14. Matriz vester para Montacargas de occidente al día Ltda 
 
Fuente. Autores. Adaptado de matriz DOFA. [Citado 01 Agosto de 2016] 
Se demuestran los problemas pasivos ubicados en el segundo cuadrante que 
hace referencia a aquellos problemas que presentan mayor dependencia en 
relación a una menor causalidad, es así como se debe atacar la trazabilidad de los 
insumos que la empresa utiliza para la prestación del servicio pues no existe 
documentación referente a calidad ni características de todas las materias primas 
a utilizar para la buena ejecución de la labor. En cuanto al seguimiento del cliente 
la empresa no cuenta con estrategias apropiadas, ni se le brinda al cliente un valor 
agregado del servicio razón por la cual muchos migran a otras empresas. 
Dentro de los problemas críticos presentados en el primer cuadrante, se 
evidencian los principales, ya que además de tener una fuerte relación causa – 
dependencia, la solución de estos puede determinar nuevas circunstancias 
perjudiciales para la empresa; es así como se resalta la implementación del SGC 
como una de las mayores causas de que la organización no surja en todo el sector 
económico donde esta se encuentra posicionada, se refleja así que este factor se 
debe arremeter para lograr obtener no solo calidad y mayor rentabilidad, sino una 
permanencia en el mercado. Además, se evidencia falta de conciencia por parte 
de los miembros de la organización en cuanto a buscar que sus procesos logren 
marchar de la mano con la calidad, lo cual perjudica así el proceso de calidad del 
servicio; demostrado con el incumplimiento de llegada a la hora de la prestación 
del servicio, y el poco seguimiento de satisfacción al cliente. 
La falta de participación en licitaciones puede acarrear que la organización no 
evolucione en el mercado, al no lograr abrirse puertas a nuevos y mejores clientes, 
sin embargo los procesos de licitar no se logran hasta que exista un desarrollo del 
Sistema de Gestión de Calidad ya que este es un factor primordial en la 
































MATRIZ VESTER PARA MONTACARGAS DE 
OCCIDENTE AL DÍA. LTDA 
Media activos Media pasivos
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Se debe hacer un énfasis en el trabajo que realiza la competencia directa ya que 
se demuestra el trabajo a menor costo, lo cual aumenta las posibilidades de que 
los clientes busquen estas empresas para la solución de sus operaciones, y así 
mismo da una oportunidad de crecimiento para estas; ya que no solo se basa en 
una competencia con quien tenga el menor precio, sino que además brinde mejor 
calidad en el servicio.  
Expandir la empresa por el territorio nacional para la prestación del servicio es una 
oportunidad que se puede dar tan solo cuando el factor calidad- costo sea posible, 
si se aumenta el número de montacargas, y se trabaja de la mano con el personal 
calificado para la ejecución de ésta, se busca siempre una relación calidad – buen 
servicio- precio justo. 
En el tercer cuadrante se encuentra los problemas que tienen una mayor causa, 
pero menor consecuencia. La deficiente seguridad a la mercancía de mayor valor, 
puede generar un gran riesgo para la organización ya que esta al no ser 
salvaguardada es un factor crucial para que repercuta en la pérdida de un cliente 
por el no aseguramiento de la mercancía que implica que al haber algún daño a la 
ésta tiene que ser la empresa quien asuma dicha responsabilidad. Al igual que la 
dependencia con el sector petrolero evidencia un factor amenazante a la 
organización, ya que si estas compañías entran en riesgo inherentemente la 
empresa Montacargas De Occidente Al Día Ltda también lo está debido a que son 
clientes potenciales para la organización. 
Se debe tener en cuenta que la georreferenciación en la cual se encuentra 
ubicada la organización brinda mayores oportunidades de acercamiento no solo a 
los clientes actuales sino a los nuevos, al estar en una zona industrial el tiempo, 
costo de desplazamientos hacia el punto de trabajo puede llegar a ser menor. 
Es así como en el último cuadrante se dan aquellos problemas indiferentes en la 
empresa, los cuales se atacan sin que se presenten nuevas problemáticas para la 
empresa, como lo es el caso del ineficiente uso de medios publicitarios y en 
cuanto a que la competencia directa tiene un sistema de seguimiento focalizado a 
conocer toda la ejecución de la labor desde la perspectiva del cliente. (Candamil 









2.2 CONTROL ESTADÍSTICO 








ENERO  897 1399 871 
FEBRERO 631 1546 810 
MARZO 955 1382 707 
ABRIL  230 1057 848 
MAYO  604 877 896 
JUNIO  919 700 333 
JULIO  1167 717   
AGOSTO  1186 1670   
SEPTIEMBRE 1137 929   
OCTUBRE  1256 1456   
NOVIEMBRE  1417 1030   
DICIEMBRE  275 805   
TOTALES  10674 13568 4465 
Fuente. Autores. Obtenido de bases de datos Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 16 Agosto de 
2016] 
Fuente. Autores. Obtenido de bases de datos Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 16 Agosto de 
2016] 
Tabla 21. Comparación servicios en horas año 2014-2015-2016 I semestre 
Gráfico 15. Comparación servicios en horas año 2014-2015-2016 I semestre  





















SERVICIOS HORAS AÑO 2014 897 631 955 230 604 919 1167 1186 1137 1256 1417 275
SERVICIOS HORAS AÑO 2015 1399 1546 1382 1057 877 700 717 1670 929 1456 1030 805
SERVICIOS HORAS AÑO 2016 871 810 707 848 896 333
COMPARACIÓN SERVICIOS EN 
HORAS  
SERVICIOS HORAS AÑO 2014 SERVICIOS HORAS AÑO 2015 SERVICIOS HORAS AÑO 2016
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Como se puede ver en el gráfico 15 a pesar de que en el año 2015 gracias a la 
adquisición de nuevos clientes en los dos primeros meses la empresa aumenta 
considerablemente las horas de servicio prestadas en comparación con el año 
2014, en los siguientes meses hasta finalizar el I semestre del año disminuyen y 
en el II semestre del año los servicios son poco estables por lo que se cierra el 
año con 805 horas que no son las esperadas pues como se evidencia en la tabla 
N° 21 el número de horas prestadas del 2014 al 2015 solo aumento en un 27%. 
Para el año 2016 I semestre las horas aumentaron poco en comparación con el 
último reporte de diciembre 2015 sin embargo se mantuvieran de esta manera y 
tendieron a disminuir.   
MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DÍA LTDA debe optar por la estrategia de 
implementar el Sistema de Gestión de Calidad para lograr ser más competitivo y 
atacar las falencias que están haciendo que con el paso del tiempo se pierdan 
clientes o no sea una empresa de preferencia para los clientes.  
2.2.2 Diagrama de Pareto  
El diagrama de Pareto tiene como objetivo determinar el 80 % de los efectos 
producto del 20% de las causas, lo cual permite identificar de esta manera las 
fallas en un proceso, por lo tanto, es una herramienta que ayuda a definir el 
lineamiento el cual la organización debe atacar. (Fuente, García , Gómez, & 
Puente, 2006) 
La distribución se puede hacer, gracias a la metodología de distribuciones ABC 
con la cual se busca determinar o clasificar diferentes tipos de clientes, es una 
metodología de control estadístico que se utiliza para determinar el volumen de 
clientes, que más produce ganancias y aquellos que otorgan menos rentabilidad, 
deja en evidencia los clientes potenciales de la empresa y utiliza el Pareto como 
una herramienta más de marketing relacional. (Artal Castells, 2015) 
A continuación, se evidencia el Pareto con el fin de mostrar el volumen de clientes 


















Qmax Solutions 921,0 921 21,94% 21,94% 1 1 1,02% 1,02%
New Life solutions 263,5 1184,5 6,28% 28,21% 1 2 1,02% 2,04%
PVC Gerfor S.A. 236,0 1420,5 5,62% 33,83% 1 3 1,02% 3,06%
Montacargas en Siberia 224,5 1645 5,35% 39,18% 1 4 1,02% 4,08%
Accesobras S.A.S 178,5 1823,5 4,25% 43,43% 1 5 1,02% 5,10%
Industrias y servicios serthek S.A.S 150,5 1974 3,58% 47,02% 1 6 1,02% 6,12%
Servialcomex S.A.S 146,5 2120,5 3,49% 50,51% 1 7 1,02% 7,14%
Tecnofast Colombia S.A.S 143,0 2263,5 3,41% 53,91% 1 8 1,02% 8,16%
Tigre Colombia S.A.S 136,0 2399,5 3,24% 57,15% 1 9 1,02% 9,18%
Glass class 116,5 2516 2,77% 59,93% 1 10 1,02% 10,20%
Hino Motors manufacturing S.A 112,0 2628 2,67% 62,59% 1 11 1,02% 11,22%
Tornilleria industrial 108,5 2736,5 2,58% 65,18% 1 12 1,02% 12,24%
Maderisa S.A.S 96,5 2833 2,30% 67,48% 1 13 1,02% 13,27%
Sea Cargo logistics S.A.S 92,0 2925 2,19% 69,67% 1 14 1,02% 14,29%
Hunter Douglas S.A. 87,5 3012,5 2,08% 71,75% 1 15 1,02% 15,31%
La esperanza de alimentos 82,5 3095 1,96% 73,72% 1 16 1,02% 16,33%
Manufacturas eliot S.A.S 74,5 3169,5 1,77% 75,49% 1 17 1,02% 17,35%
Services and solutions S.A.S 68,5 3238 1,63% 77,12% 1 18 1,02% 18,37%
Alcomex S.A. 59,5 3297,5 1,42% 78,54% 1 19 1,02% 19,39%
Argento Services 56,5 3354 1,35% 79,89% 1 20 1,02% 20,41%
Inversiones agropecuarias Luna 52,5 3406,5 1,25% 81,14% 1 21 1,02% 21,43%
Soluciones logísticas Zona franca S.A.S 50,0 3456,5 1,19% 82,33% 1 22 1,02% 22,45%
Powertec Ltda 44,0 3500,5 1,05% 83,38% 1 23 1,02% 23,47%
Montecz 34,5 3535 0,82% 84,20% 1 24 1,02% 24,49%
Red logística S.A.S 34,5 3569,5 0,82% 85,02% 1 25 1,02% 25,51%
Entibados e inversiones 30,5 3600 0,73% 85,74% 1 26 1,02% 26,53%
Industrias IVOR S.A Casa Inglesa 28,0 3628 0,67% 86,41% 1 27 1,02% 27,55%
Falcon Freight S.A. 25,5 3653,5 0,61% 87,02% 1 28 1,02% 28,57%
Intexzona S.A. 25,0 3678,5 0,60% 87,61% 1 29 1,02% 29,59%
Constructora e inversiones M&A 24,0 3702,5 0,57% 88,19% 1 30 1,02% 30,61%
Almacenamientos Logisticos S.A.S 23,5 3726 0,56% 88,75% 1 31 1,02% 31,63%
Petrocranes services S.A.S 21,5 3747,5 0,51% 89,26% 1 32 1,02% 32,65%
DYT Proyectos 21,0 3768,5 0,50% 89,76% 1 33 1,02% 33,67%
Thyms Colombia S.A.S. 19,0 3787,5 0,45% 90,21% 1 34 1,02% 34,69%
Contenedores Mundo Espacios 16,0 3803,5 0,38% 90,59% 1 35 1,02% 35,71%
Egascol S.A 15,5 3819 0,37% 90,96% 1 36 1,02% 36,73%
Soluciones en techo y cubiertas S.A.S 15,0 3834 0,36% 91,32% 1 37 1,02% 37,76%
Hidrotecnik S.A.S 14,5 3848,5 0,35% 91,66% 1 38 1,02% 38,78%
Rolling door Colombia S.A.S 14,5 3863 0,35% 92,01% 1 39 1,02% 39,80%
Transporter GP Cargo 14,5 3877,5 0,35% 92,35% 1 40 1,02% 40,82%
Matelcon S.A.S 13,5 3891 0,32% 92,68% 1 41 1,02% 41,84%
GSD S.A 13,0 3904 0,31% 92,99% 1 42 1,02% 42,86%
Proveedor y sercarga S.A. 13,0 3917 0,31% 93,30% 1 43 1,02% 43,88%
Servicios ingenieria comercio y logistica S.A.S 13,0 3930 0,31% 93,60% 1 44 1,02% 44,90%
Montero contenedores S.A.S 12,0 3942 0,29% 93,89% 1 45 1,02% 45,92%
Ingenieria de refrigeración industrias rojas S.A. 11,5 3953,5 0,27% 94,16% 1 46 1,02% 46,94%
Metal grating S.A.S 11,0 3964,5 0,26% 94,43% 1 47 1,02% 47,96%
Delingh in fresh S EN C 10,5 3975 0,25% 94,68% 1 48 1,02% 48,98%




Fuente. Autores. Adaptado de base de datos Montacargas de occidente al día Ltda. [Citado 16 Agosto de 
2016 
Soluciones institucionales del llano LTDA 10,0 3995 0,24% 95,15% 1 50 1,02% 51,02%
Surtifruver de la sabana 10,0 4005 0,24% 95,39% 1 51 1,02% 52,04%
Obresca S.A. 9,0 4014 0,21% 95,61% 1 52 1,02% 53,06%
Sidenal S.A. 9,0 4023 0,21% 95,82% 1 53 1,02% 54,08%
Universidad de la sabana 8,0 4031 0,19% 96,01% 1 54 1,02% 55,10%
Casaval S.A 7,5 4038,5 0,18% 96,19% 1 55 1,02% 56,12%
Panamerican training center 7,5 4046 0,18% 96,37% 1 56 1,02% 57,14%
Green logistic operator 7,0 4053 0,17% 96,53% 1 57 1,02% 58,16%
Line service zona franca S.A.S 7,0 4060 0,17% 96,70% 1 58 1,02% 59,18%
Montacargas Fernando Suarez 6,5 4066,5 0,15% 96,86% 1 59 1,02% 60,20%
Reciend S.A.S 6,0 4072,5 0,14% 97,00% 1 60 1,02% 61,22%
Servicios de campo petrolero S.A.S 6,0 4078,5 0,14% 97,14% 1 61 1,02% 62,24%
Aoo ingenieria empresa unipersonal E.U 5,5 4084 0,13% 97,27% 1 62 1,02% 63,27%
Car PC S.A.S 5,5 4089,5 0,13% 97,40% 1 63 1,02% 64,29%
Daewoo trucks S.A. 5,5 4095 0,13% 97,53% 1 64 1,02% 65,31%
Furel ingenieria S.A. 5,5 4100,5 0,13% 97,67% 1 65 1,02% 66,33%
Solo soluciones JJ S.A.S 5,5 4106 0,13% 97,80% 1 66 1,02% 67,35%
Diarquing S.A.S 5,0 4111 0,12% 97,92% 1 67 1,02% 68,37%
Grupo logístico cointer ZF S.A.S 5,0 4116 0,12% 98,04% 1 68 1,02% 69,39%
Induser S.A. 5,0 4121 0,12% 98,15% 1 69 1,02% 70,41%
Ingenieria y soluciones S.A.S 5,0 4126 0,12% 98,27% 1 70 1,02% 71,43%
ACG Containers S.A.S 4,5 4130,5 0,11% 98,38% 1 71 1,02% 72,45%
Bodegas y oficinas móviles S.A.S 4,0 4134,5 0,10% 98,48% 1 72 1,02% 73,47%
Distribuidora d paso S.A.S 4,0 4138,5 0,10% 98,57% 1 73 1,02% 74,49%
Constructora Landa 3,5 4142 0,08% 98,65% 1 74 1,02% 75,51%
Diseño y concretos S.A.S. 3,5 4145,5 0,08% 98,74% 1 75 1,02% 76,53%
Lab Natural freshly infabo S.A. 3,5 4149 0,08% 98,82% 1 76 1,02% 77,55%
Alquilar contenedores S.A.S 3,0 4152 0,07% 98,89% 1 77 1,02% 78,57%
Idea empresa de servicios petroleros S.A.S 3,0 4155 0,07% 98,96% 1 78 1,02% 79,59%
Ingenieria de vías S.A 3,0 4158 0,07% 99,04% 1 79 1,02% 80,61%
Interlift S.A.S 3,0 4161 0,07% 99,11% 1 80 1,02% 81,63%
SPL Colombia S.A.S 3,0 4164 0,07% 99,18% 1 81 1,02% 82,65%
Transportes FW S.A.S 3,0 4167 0,07% 99,25% 1 82 1,02% 83,67%
Integral de servicios técnicos S.A.S 2,5 4169,5 0,06% 99,31% 1 83 1,02% 84,69%
Aguilar construcciones S.A. 2,0 4171,5 0,05% 99,36% 1 84 1,02% 85,71%
Constructora Amavia 2,0 4173,5 0,05% 99,40% 1 85 1,02% 86,73%
DPD Colombia S.A.S 2,0 4175,5 0,05% 99,45% 1 86 1,02% 87,76%
Drillteck Colombia S.A.S 2,0 4177,5 0,05% 99,50% 1 87 1,02% 88,78%
Equipos y terratest S.A.S 2,0 4179,5 0,05% 99,55% 1 88 1,02% 89,80%
Gruas Equipos y transportes fenix 2,0 4181,5 0,05% 99,60% 1 89 1,02% 90,82%
Madislay Deko S.A.S 2,0 4183,5 0,05% 99,64% 1 90 1,02% 91,84%
Mappi glass Colombia S.A.S 2,0 4185,5 0,05% 99,69% 1 91 1,02% 92,86%
Mega montajes industriales S.A.S 2,0 4187,5 0,05% 99,74% 1 92 1,02% 93,88%
Montoya lopez asociados S.A. 2,0 4189,5 0,05% 99,79% 1 93 1,02% 94,90%
Orvon construcciones y ingenieria S.A.S 2,0 4191,5 0,05% 99,83% 1 94 1,02% 95,92%
Transporte novotech S.A.S 2,0 4193,5 0,05% 99,88% 1 95 1,02% 96,94%
Varitel proyectos e ingenieria S.A.S 2,0 4195,5 0,05% 99,93% 1 96 1,02% 97,96%
Protección de zanjas S.A.S 1,5 4197 0,04% 99,96% 1 97 1,02% 98,98%
Solo montajes LTDA 1,5 4198,5 0,04% 100,00% 1 98 1,02% 100,00%
































DISTRIBUCIONES ABC  
 HORAS % CLIENTES % ACUMULADO









3354 79,89% 20,41% A 
631 15,03% 29,6% B 
213,5 5,09% 50,0% C 
Fuente. Autores. Adaptado de base de datos Montacargas de occidente al día Ltda. [Citado 16 Agosto de 
2016 
Fuente. Autores. Adaptado de base de datos Montacargas de occidente al día Ltda. [Citado 16 Agosto de 
2016 
La grafica 16 se realiza en base al último periodo registrado en la organización el 
cual es el primer semestre del 2016, se evidencia la situación real de la empresa 
en cuanto a clientes, lo cual logra brindar como resultado el porcentaje de 
empresas que representan las mayores ventas como aquellos que representan 
una rentabilidad baja. Es así como se busca la segmentación ABC para poder 
clasificar y determinar en 3 grupos los clientes actuales; en el grupo A se muestra 
que el 20,41 % del total de los clientes, son aquellos que generan mayor 
rentabilidad al tener 3354 horas de servicio que equivalen al 79,89% de las horas 
totales prestadas para el primer periodo de 2016. Dicho diagrama de Pareto da a 
conocer que estos son los clientes a los cuales se les tiene que hacer un 
seguimiento específico para mantener la satisfacción del cliente en alto por medio 
de diferentes estrategias. 
Tabla 23. Acumulados 
Gráfico 16.  Distribuciones ABC 
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Por otro lado, el grupo B evidencia que el 29,6% de clientes, los cuales generan el 
15,02 % de todas las ventas en la organización siendo este equivalente a 631 
horas. Y por último el grupo C el cual se representa por un 50 % del total de los 
clientes, los cuales son los generadores de 5,05% de las ventas de la empresa. Es 
así como con esta herramienta se puede demostrar que la mayoría de los ingresos 
se generan gracias a un pequeño grupo de empresas situadas en el grupo A. 
Las empresas del grupo B representan tan solo un porcentaje de clientes a los 
cuales se les hace un seguimiento para lograr aumentar la prestación de horas del 
servicio. Mientras que el grupo C con mayor número de clientes no representan un 
nivel de ventas sobresaliente, para lo cual, se deben adoptar estrategias para 
aumentar las horas de servicio. Además de ser consientes en cuanto a la relación 
costo – beneficio de la prestación del servicio, es decir si es rentable prestar un 
servicio a una empresa esporádicamente por una hora, conociendo que el costo 
de la realización de la operación es alto. El Pareto también se maneja para 
identificar las fallas en el servicio y los posibles efectos de estas dentro de la 
organización, al tener en cuenta la cantidad de disconformidades presentadas por 
los clientes quienes deben diligenciar un formato indicando calificación del 
servicio, las principales fallas encontradas:  
FALLAS EN EL SERVICIO 2014 - I 2014 - II 2015 - I 2015 – II 2016 - I TOTAL 
Mal trato al cliente 181 204 223 159 207 974 
Daño a la mercancía 107 99 77 47 110 440 
Prestación del servicio a 
destiempo 254 211 327 425 278 1495 
Precios Altos 167 194 217 248 269 1095 
TOTAL 709 708 844 879 864 4004 
Fuente. Autores. Obtenido de bases de datos Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 16 Agosto de 
2016] 
Tabla 25. Acumulado de Fallas  
FALLAS EN EL SERVICIO FALLAS ACUM % 
% 
ACUMULADO 
Prestación del servicio a 
destiempo 1495 1495 37% 37% 
Precios Altos 1095 2590 27% 65% 
Mal trato al cliente  974 3564 24% 89,01% 
Daño a la mercancía  440 4004 11% 100% 
TOTAL 4004   100%   
Fuente. Autores. Obtenido de bases de datos Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 16 Agosto de 
2016] 
Tabla 24. Diagrama de Pareto Fallas 
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Gráfico 17. Diagrama de Pareto-Fallas  
Fuente. Autores. Obtenido de bases de datos Montacargas de Occidente al día Ltda [Citado 16 Agosto de 
2016] 
El grafico 17 evidencia la totalidad de las fallas presentadas en la organización, 
donde la prestación del servicio a destiempo es aquel defecto que 
porcentualmente más afecta a la organización, con un 37% de las fallas totales, 
evidencia de esta manera que la programación del servicio no es eficiente. A su 
vez se identifica que el 27% de las fallas dadas se da por las quejas de precios 
altos por lo que se debe hacer un benchmarking con la competencia. 
Mal trato al cliente aparece con un 24 % de las quejas lo que indica en primera 
instancia que la empresa no logra capacitaciones de servicio al cliente o si se 
realizan capacitaciones éstas no están siendo efectivas y si generan un costo 
adicional, y por último se encuentra con un 11% el daño a la mercancía 
encomendada por lo que se debe trabajar en manejo de carga segura con los 
operarios.    
El que no exista una estandarización en los procesos en cuanto a la calidad en la 
organización, es tal vez una de las causas de mayor influencia para que estos 
efectos sean persistentes dentro de la misma, es así como para lograr una mejora 
o eliminación respecto a estas fallas es necesario el desarrollo de la ISO 9001: 
2015, Sistema de Gestión de Calidad que logra una mejora integral para la 
organización. 
El objetivo es identificar el proceso crítico para encontrar las causas raíces de 
estas fallas presentadas, por lo que a continuación se va hacer un análisis de 
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2.2.3 Gestión financiera  
Con los estados de resultados de los últimos años: 2014, 2015 y 2016 I semestre 
se analiza la evolución financiera de la empresa teniendo en cuenta los costos de 
no calidad en los que se ha incurrido.  
 
En el año 2014 la empresa tiene una utilidad de $35.029.370 como se puede ver 
en la figura 8 sin embargo se evidencia que la empresa puede obtener una utilidad 
mayor si no se incurre en costos de no calidad de $41.607.000 los cuales son 
representativos al tener en cuenta que la empresa a ese momento lleva 5 años en 
el mercado, este valor de costos de no calidad representa el descuento que tuvo 
que hacer la empresa en su mayoría por llegadas a destiempo para la prestación 
del servicio y una pequeña parte referente a los descuentos por desplazamiento 





























Fuente: Base de datos, Estados de Resultados Montacargas 
de Occidente al día Ltda [Citado 21 de Septiembre de 2016] 
 
Para el año 2015 los costos de no calidad aumentan proporcionalmente con la 
creciente demanda de la prestación de servicios debido a que no se realiza 
intervención alguna a los inconvenientes que se presentan desde el año 2014, sin 
embargo, para este año se agrega a los costos de no calidad el pago que tiene 
que realizar Montacargas de occidente al día Ltda. a los clientes por 2 daños 
significativos a la mercancía que se manipula para ese servicio, por lo que pasa de 
$41.607.000 a $45.986.200. Sin embargo, la empresa obtiene una utilidad de 
$60.256.287 lo que demuestra que la utilidad aumenta en un 24%.  En la figura 9  
se observa el estado de resultados para dicho periodo. 
 
INGRESOS OPERACIONALES 805.025.000
SERVICIO DE MOVILIZACION DE CARGA 805.025.000
COSTO DE VENTAS 251.249.365
SERVICIO DE MOVILIZACION DE CARGA 209.642.365
COSTOS DE NO CALIDAD 41.607.000
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 553.775.635
GASTOS
DE ADMINISTRACION 500.049.700
GASTOS DEL PERSONAL 98.782.547
HONORARIOS 8.950.000
IMPUESTOS-SEGUROS 4.267.297





EGRESOS NO OPERACIONALES 15.218.565
FINANCIEROS 15.218.565
UTILIDAD ANTES DEL IMPUESTO DE RENTA 38.507.370
PROVISION IMPUESTO DE RENTA 3.478.000
UTILIDAD DEL EJERCICIO 35.029.370
Representante Legal Contador
Matricula. 16334-T
MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DIA LTDA
NIT: 900.323.190-2
ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS
ENERO 01 A DICIEMBRE 31 DE 2014
LEONEL ALBERTO ENCISO S. JOSE IGNACIO BECERRA FRADE



























Fuente: Base de datos, Estados de Resultados Montacargas 
de Occidente al día Ltda [Citado 21 de Septiembre de 2016] 
 
Finalmente, en el I Semestre-2016, como se muestra en la figura 10 se evidencia 
el aumento de los costos de no calidad $37.180.000, es por esto que se pronostica 
que éste año van a ser superiores; se presentan descuentos principalmente por 
llegadas a destiempo para la prestación del servicio y descuentos por motivo de 
desplazamientos tardíos; durante este año también se suma el valor cancelado a 















Figura 9. Estado de resultados 2015 
INGRESOS OPERACIONALES 957.480.000
SERVICIO DE MOVILIZACION DE CARGA 957.480.000
COSTO DE VENTAS 265.446.675
SERVICIO DE MOVILIZACION DE CARGA 219.460.475
COSTOS DE NO CALIDAD 45.986.200
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 692.033.325
GASTOS
DE ADMINISTRACION 621.176.157
GASTOS DEL PERSONAL 100.125.308
HONORARIOS 7.100.000
IMPUESTOS-SEGUROS 15.000.500





EGRESOS NO OPERACIONALES 7.004.881
FINANCIEROS 7.004.881
UTILIDAD ANTES DEL IMPUESTO DE RENTA 63.852.287
PROVISION IMPUESTO DE RENTA 3.596.000
UTILIDAD DEL EJERCICIO 60.256.287
MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DIA LTDA
NIT: 900.323.190-2
ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS
ENERO 01 A DICIEMBRE 31 DE 2015



























Fuente: Base de datos, Estados de Resultados Montacargas 
de Occidente al día Ltda [Citado 21 de Septiembre de 2016] 
Se deduce que a pesar de que la empresa ha incurrido en costos de no calidad 
durante estos 2 años y medio, ha aumentado su utilidad significativamente; lo que 
quiere decir que si la empresa interviene estas fallas: servicios a destiempo, mal 
trato al cliente, daño a la mercancía y precios altos, estos costos de no calidad 
disminuyen considerablemente y por lo tanto se obtiene mayor utilidad. Los costos 
de no calidad tienen sus causas raíces en otros procesos, lo que quiere decir que 
este proceso está bajo control.  
 
2.2.4 Gestión comercial 
En la gestión Comercial interviene la cotización, programación del servicio y 
cartera, donde se representa el control estadístico de esta área de manera 
independiente para lograr, mediante herramientas estadísticas determinar la 
situación real de los procesos y determinar si estos se encuentran o no bajo 
control y por ende conocer el estado de la gestión comercial de Montacargas de 
Occidente al día Ltda. 
Cotización 
Es necesario que los procesos dentro de la organización estén bajo control ya que 
esto proporciona la seguridad y calidad necesaria en todo el servicio prestado por 
lo cual se debe buscar de manera constante precisión y exactitud en todas las 
actividades a realizar dentro de la organización. Es gracias a la herramienta de 
gráficos de control y a los límites de esta, que se logra disminuir la variabilidad de 
los parámetros que afectan la calidad y por ende tiene como fin estandarizar el 
comportamiento de todos los procesos y detectar desviaciones de este que 
afecten el control estadístico del sistema 
Figura 10. Estado de resultados 2016 -I Semestre 
INGRESOS OPERACIONALES 264.348.510
SERVICIO DE MOVILIZACION DE CARGA 264.348.510
COSTO DE VENTAS 96.639.800
SERVICIO DE MOVILIZACION DE CARGA 59.459.800
COSTOS DE NO CALIDAD 37.180.000
UTILIDAD BRUTA EN VENTAS 167.708.710
GASTOS
DE ADMINISTRACION 130.293.886
GASTOS DEL PERSONAL 41.426.100
HONORARIOS 2.460.000
IMPUESTOS-SEGUROS 2.540.000





INGRESOS NO OPERACIONALES 657.860
VARIOS 657.860
EGRESOS NO OPERACIONALES 3.687.890
FINANCIEROS 3.687.890
PROVISION IMPUESTO DE RENTA 5.956.000
UTILIDAD DEL EJERCICIO 27.113.074
MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DIA LTDA
NIT: 900.323.190-2
ESTADO DE GANANCIAS Y PERDIDAS
ENERO 01 A JUNIO 30 DE 2016
Representante Legal
Matricula. 16334-T




Para saber si este proceso se puede catalogar como el proceso crítico y debido a 
las inconformidades por parte de los clientes con los precios enviados en cada 
cotización solicitada, se realiza gráficos de control P que se utilizan para 
situaciones en las que la calidad del servicio se mide en términos de ocurrencia, el 
criterio a evaluar son los precios altos y la frecuencia con la que los clientes tienen 
inconformidades. (Juran & Godfrey, 2001) 
 
Para el cálculo de los límites de las cartas de control se emplea la siguiente 
fórmula:  
 
        ̅ = Proporción de insatisfacción  
          = Media de servicio en horas  
 
 
Se realiza para el año 2014, 2015 y I semestre -2016 como se puede evidenciar a 
continuación:  
 
Tabla 26. Disconformidad por precios altos año 2014 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2014) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
 






Gráfico 18. Disconformidad por precios altos año 2014 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2014) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016]  
 
Como se evidencia en la Tabla 26 y  el grafico 18, para este año la proporción de 
límite superior da como resultado 0.052 y para el límite inferior 0.016, después de 
analizar la frecuencia de ocurrencia de los reclamos realizados por los clientes y 
de realizar el benchmarking con la competencia  correspondiente en el año 2014, 
solo se evidencia dos puntos fuera de control que son los meses de abril y 
diciembre lo que quiere decir que a los clientes que tuvieron inconformidad en 
esos meses  debido a precios altos, ya sea por cobro de horas superior de 
desplazamiento al tiempo real o por cobro superior de lo que realmente vale la 
hora del montacargas solicitado.  
 
Sin embargo, se evidencia que en los meses marzo, junio, julio, septiembre y 
noviembre las inconformidades están muy cerca a la media que es lo deseado 
para el proceso, es decir que la mayoría de servicios prestados con un porcentaje 
de 84% logra evidenciar que los precios son los indicados para el servicio 
prestado en este año 2014.  
 
Para el año 2015 como se evidencia en la Tabla 27 y el grafico 19 el 




























































Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2015) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
 
Gráfico 19. Disconformidad por precios altos año 2015 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2015) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
Para el año 2015 se hicieron ajustes a los precios por hora de los servicios de 
montacargas y como se puede ver en el primer trimestre del año las 
inconformidades presentadas por los clientes están por debajo de la media lo cual 
indica que los precios son razonables respecto a la situación actual comparada 
con la competencia, pero para el resto del año se puede ver que a pesar de que 
todos los puntos están dentro de los límites de control tienen una tendencia a 
acercase demasiado al límite superior lo que quiere decir que si no se toman 






























DISCONFORMIDAD POR PRECIOS ALTOS 2015 
?̅?
Tabla 27. Disconformidad por precios altos año 2015 
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medidas esto puede pasar a ser un proceso fuera de control.  Se debe decir que al 
estar los puntos de una manera fluctuante evidencia que el proceso necesita 
mayores parámetros de control, con el fin de establecer un control total en este. 
 
Los meses de abril, mayo, julio, agosto y octubre son los meses que indican un 
mayor control del proceso debido a su cercanía con el límite central. 
Por lo cual se concluye que el proceso está bajo control para este año 2015, sin 
embargo, se deben tomar medidas para evitar que siga una tendencia a estar por 
fuera de los límites de control.  
 
Tabla 28. Disconformidad por precios altos 2016-I semestre 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2016) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016]  
 
Gráfico 20. Disconformidad por precios altos 2016-I semestre  
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2016) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
?̅? 





































El análisis que se hace para el año 2016-I semestre es que se necesita intervenir 
este proceso debido a que los datos arrojados indican que por el momento está 
bajo control, pero su tendencia es más pronunciada que en el año 2015 a 
acercarse al límite superior, como se evidencia desde el mes de marzo, en el mes 
de junio el punto está prácticamente en el límite superior, lo que indica que existe 
un riesgo inminente y si la empresa no toma medidas en lo que queda del año el 
proceso estará fuera de control y puede ser un proceso crítico.  
 
Se recomienda que la empresa al hacer ajustes de precios al iniciar año tenga en 
cuenta los precios utilizados por la competencia ubicada en la zona por medio de 
una estrategia de benchmarking donde se tiene la base de operación pues la 
fuente para identificar el riesgo que se tiene es la presión de la competencia 
gracias a los precios impuestos, también que para la prestación del servicio el 
desplazamiento no sea superior a lo que en realidad va trabajar la máquina en el 
sitio de la operación solicitada, pues en su mayoría se ve que para servicios 
solicitados en municipios como Chía, Funza y Cajicá, el precio recae en su 
mayoría en el cobro de las horas de desplazamiento así la montacargas solo haya 
utilizado 1 hora en la prestación del servicio.  
 
Se concluye que el proceso de gestión comercial (cotizaciones) teniendo como 
variable el precio ofertado a los clientes hasta el año 2016 – I semestre se 
encuentra bajo control a pesar de su tendencia a sobrepasar el límite superior. Si 
se realizan las debidas acciones correctivas para controlar el proceso, éste no 
tiene consecuencias mayores para decir que el proceso es crítico.  
 
2.2.5 Programación del servicio 
Con el fin de determinar si la programación del servicio es el proceso crítico, 
debido a la cantidad de disconformidades por parte de los clientes reflejadas en el 
formato de satisfacción que se adjunta al finalizar la prestación del servicio, se 
utilizan los gráficos de control p; puesto que estos gráficos indican que la variable 
que se va controlar es el porcentaje o fracción en cada muestra de servicios 
disconformes respecto a los requerimientos de calidad; se elige éstos gráficos 
tomando en cuenta porcentajes o fracciones pues en un servicio prestado los 
clientes se están quejando por las llegadas a destiempo, por ejemplo de 5 horas 
que dura el servicio, la disconformidad ocurre en la hora que lo esperan para el 
inicio de la operación. (Juran & Godfrey, 2001) 
 
Se debe realizar un análisis de la misma manera que los dos años y medio 
anteriores con el fin de mantener el tiempo de investigación y poder obtener 
resultados confiables y coherentes. A continuación, se expone en la tabla 29 y el 








Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2014) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
Gráfico 21. Disconformidad por servicios a destiempo año 2014 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2014) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
En el gráfico 21 se ve claramente que el proceso se encuentra fuera de control, 
puesto que 4 de los puntos están por encima del límite superior y 1 punto se 
encuentra por debajo del límite inferior; esto indica que para los meses enero, 
marzo, mayo, septiembre, y diciembre la planificación de la operación fue bastante 
?̅? 
Tabla 29. Disconformidad por servicios a destiempo año 2014 









































ineficiente. El caso más crítico es el mes de abril donde se ve que a pesar de que 
solo se prestaron 230 horas de servicio, 34 de estas horas corresponden a quejas 
por parte de los clientes por las llegadas a destiempo, y además existen casos 
repetitivos para algunas empresas; es decir Montacargas de Occidente al Día Ltda 
éste mes presta un 75.9% de horas menos, respecto al mes anterior y aun así no 
existe una planificación adecuada para suplir los requerimientos de los clientes 
cuando ellos lo necesitan, a la hora indicada y en el lugar oportuno.  Claramente 
para este año el proceso está completamente fuera de control.  
A continuación se evidencian las variables para  el año 2015 con la tabla 30 y el 
gráfico 22: 
 
Tabla 30. Disconformidad por servicios a destiempo año 2015 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2015) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016]  
 
.Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2015) de Montacargas de Occidente al 
día Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 



































DISCONFORMIDAD POR SERVICIOS A DESTIEMPO 
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𝑷  
Gráfico 22. Disconformidad por servicios a destiempo año 2015 
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Para el año 2015 se encuentran 2 puntos por encima del límite superior y 1 punto 
por fuera del límite inferior por consiguiente el proceso está fuera de control, pero 
es importante destacar que en comparación al año anterior más meses se 
posicionan cerca de la media como lo son enero, mayo, agosto, octubre y 
noviembre, sin embargo, falta mayor planificación por parte del jefe de 
operaciones a la hora de programar los servicios.  
Para el segundo semestre del 2015 se empieza a controlar el proceso sin 
embargo en el mes de diciembre se sale de control y esto es debido a que en este 
mes por motivo de vacaciones colectivas de las empresas clientes, el trabajo es 
superior en cuanto a intensidad horaria, por lo que la disponibilidad de las 
máquinas disminuye significativamente a pesar de que se cuenta con 10 máquinas 
en la empresa.  
 
Por último, se busca lograr identificar si el proceso critico es este, mediante el 
análisis de las variables del primer semestre del año 2016 como se evidencia en la 
tabla 31 y el gráfico 23: 
 
Tabla 31. Disconformidad por servicios a destiempo año 2016-I semestre 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2016) de Montacargas de Occidente al día 




Gráfico 23. Disconformidad por servicios a destiempo año 2016 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2016) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
Al analizar el gráfico 23 se llega a la conclusión que a pesar de que a principio de 
año se trabaja bastante bien en cuanto a tiempo de llegada al sitio de operación, 
afirmación que puede confirmarse con la cercanía de los puntos a la media del 
gráfico de control p; en el mes de Junio se tienen falencias bastante 
representativas que indican que la planificación del proceso vuelve a fallar y da 
una visión de que el proceso es crítico no solo por la planificación por parte del 
jefe de operaciones, sino que existen causas raíces que impiden que el proceso 
se realice de la manera adecuada, por lo que se debe realizar investigación más 
profunda de los demás procesos existentes en la organización.  
 
Para concluir con lo que ocurre en el proceso de programación del servicio, se 
deduce que existe un riesgo operativo debido a la falta de planificación operativa 
que se tiene, este riesgo debe ser gestionado de manera tal que la persona 
encargada del proceso tenga las competencias necesarias para llevar el proceso 
controlado y debe trabajarse este de la mano con todos los trabajadores ya que 
muchas veces son estos los que no permiten que la programación del servicio sea 
optima, si al realizar dicha intervención el proceso sigue fuera de control, se 
ratifica que la causa raíz está en otro proceso ligado a la óptima prestación del 
servicio por parte de la empresa.  
 
2.2.6 Servicio al cliente 
El factor principal para la prestación de un buen servicio es el servicio al cliente, 
sin embargo, dentro de las fallas predominantes derivadas del diagrama de 
Pareto, existen varias disconformidades debido al mal trato del cliente, razón que 
es preocupante pues los operarios del montacargas son la cara principal de la 
empresa. Por tal motivo se hace un análisis de que tan fuera de control se 











































encuentra este proceso para tomar medidas y encontrar la causa raíz de las 
disconformidades presentadas.  
 
La disconformidad presentada por los clientes equivale algunas veces al total del 
tiempo de servicio y muchas otras tan solo a una parte del mismo, es decir se 
puede manejar como proporción de insatisfacción con gráficos de control p; como 
se explica a continuación el mal servicio es interpretado por cada cliente de 
distintas maneras. A continuación, se evidencia la disconformidad por mal trato al 
cliente para el año 2014 en la tabla 32 y el gráfico 24: 
 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2014) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
Gráfico 24. Disconformidad por mal trato al cliente 2014 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2014) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
Tabla 32. Disconformidad por mal trato al cliente año 2014 

































Se tienen dos puntos que sobrepasan el límite superior en los meses de abril y 
diciembre; en el mes de abril se tienen quejas repetitivas por parte de una de las 
empresas ubicadas en la categoría A que representan mayor rentabilidad para la 
empresa, debido a que existen diferencia de cómo el operario encargado de la 
tarea realiza la operación, lo cual genera disconformidad para el cliente. 
 
La mayoría de los puntos encontrados en el transcurso del año que se pueden 
observar en el gráfico 24 tienen que ver con una problemática originada por 
peticiones por parte del cliente al operario de labores que no le corresponden, por 
lo que se dice que están dentro de los límites permitidos, sin embargo en el mes 
de diciembre ocurre una discusión con uno de los operarios quien no aplicó el 
conducto regular de servicio al cliente de Montacargas de Occidente al Día Ltda 
por lo que éste punto se encuentra fuera de control.  
 
La Tabla 33 y el Gráfico 25 evidencian la disconformidad por mal trato al cliente 
como se evidencia a continuación 
 
Tabla 33. Disconformidad por mal trato al cliente año 2015 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2015) de Montacargas de Occidente al día 




Gráfico 25. Disconformidad por mal tato al cliente año 2015 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2015) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
 
Para el año 2015 la situación fue crítica debido a que solo el mes de marzo se 
cerca a la media como se observa en el gráfico 25, esto se debe a que en año 
2014 no se toman medidas correctivas a las situaciones presentadas.  
 
Los meses de mayo y septiembre se presentan el mayor número de quejas a 
pesar de que fueron los meses que menos horas de servicio se prestaron por esta 
razón se encuentran por encima del límite superior y en los meses de febrero y 
agosto se presentan inconvenientes relacionados con discriminación por parte del 
cliente al operario por lo que estos puntos están por debajo del límite inferior; esto 
evidencia falta de capacitación y de protocolos para manejo de conflictos, 
documentos que ayudan a que el proceso estuviera bajo control.  
 
Es de esta manera como se logra identificar que el recurso humano cumple un 
papel importante en si el control del proceso se da o no para lo cual es esencial 
observar de manera detallada como se ejecuta el servicio al cliente y como los 
clientes perciben el mismo. 
































Tabla 34. Disconformidad por mal trato al cliente año 2016 – I semestre  
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2016) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
 
Gráfico 26. Disconformidad por mal trato al cliente 2016-I semestre 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2016) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
Se puede evidenciar que a lo largo del año 2016 el proceso tiene una tendencia a 
estar bajo control, debido a que meses como febrero, marzo y mayo están muy 
cercanos a la media, sin embargo, puntos como el mes de enero que está muy 
cerca al límite inferior y junio que sobre pasa el límite superior indican que existen 
variables que pueden alterar el proceso.  
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Como se indica anteriormente los procedimientos son de vital importancia, ya que 
da las pautas para la óptima prestación del servicio, si Montacargas de Occidente 
al Día Ltda implementa éstos documentos requeridos, se va lograr el control 
general del proceso, y se va aumentar la calidad del servicio. Se concluye que el 
hecho de que el proceso este fuera de control debido a la cantidad de 
disconformidades presentadas tiene una causa raíz en un proceso precedente, por 
lo que se debe profundizar en la investigación con el fin de encontrar el proceso 
crítico de la organización.  
 
2.2.7 Prestación del servicio  
Otra de las fallas encontradas con el diagrama de Pareto anteriormente expuesto 
son las disconformidades por parte de los clientes debido a los daños presentados 
en su mercancía en distintas ocasiones en lo recorrido de estos dos años y medio, 
la herramienta estadística utilizada también son los gráficos de control p debido a 
su capacidad de mostrar la proporción de disconformidad generada cuando estos 
daños ocurren, y la facilidad que dan los gráficos para su interpretación. (Juran & 
Godfrey, 2001) Por este motivo se presentan a continuación las situaciones de las 
que se habla, por lo cual se empieza por el año 2014 como se evidencia a 
continuación en la tabla 35 y  el gráfico 27: 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2014) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
 
Tabla 35. Disconformidad por daños a la mercancía año 2014 
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Gráfico 27. Disconformidad por daños a la mercancía año 2014 
 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2014) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
Así como se evidencia en el mes de abril y en el mes de diciembre es donde se 
presentan los mayores daños a la mercancía transportada con los montacargas, a 
pesar de que la empresa se hace cargo de los daños causados se incurre en un 
riesgo significativo de clientes que es la pérdida de fiabilidad por parte de los 
mismos. La empresa cuenta con operadores no certificados, pero con experiencia 
de más de 3 años en otros casos la empresa contrata personal sin experiencia 
alguna, por lo que el proceso como se evidencia no tiene control, ya que el 
personal son trabajadores que cuentan con poca capacitación y un ineficiente 
entrenamiento para realizar esta operación, lo que concluye con un proceso que 
no se realiza de manera eficiente; lo cual da a pensar que el proceso de 
capacitación no está siendo efectivo con el fin de evitar daño a la mercancía. 
 
Además, se puede ver que tan solo tres meses enero, marzo y julio están muy 
cerca a la media, por lo que se confirma el hecho de que el proceso no está bajo 
control.  
 
Para el año 2015 los daños a la mercancía representados en Montacargas de 
Occidente al día Ltda. Se evidencian en la tabla 36 y el gráfico 28 las cuales se 
representan a continuación: 
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Tabla 36. Disconformidad por daños a la mercancía año 2015 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2015) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
Gráfico 28. Disconformidad por daños a la mercancía año 2015 
 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2015) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
Según lo que se puede observar en el gráfico 28 solo hay un punto fuera de 
control que es el equivalente al mes de junio, disminuye las horas de servicio 
prestadas en un 20.2% referente al mes de mayo, pero las quejas por daño a la 
mercancía aumentan en un 21% por lo que se denota que el daño a la mercancía 
no es por exceso de trabajo, por presión por parte del jefe inmediato, ni por falta 
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de tiempo sino por manipulación de carga inadecuada, por lo que la empresa debe 
intervenir este proceso al realizar capacitaciones de manera más recurrente y 
quizás cambiando el método de realizarlas. Existen más puntos cercanos a la 
media, y los 11 meses sobrantes están bajo control.  
 
Tabla 37. Disconformidad por daños a la mercancía 2016 – I semestre  
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2016) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
 
Gráfico 29. Disconformidad por daños a la mercancía 2016- I semestre  
 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2016) de Montacargas de Occidente al día 
Ltda. [Citado 21 de septiembre de 2016] 
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El análisis de éste año es más evidente en la gráfica 29 pues como se observa los 
meses enero, febrero, marzo, y abril están muy cerca a la media por lo que se dice 
que están bajo control, es decir los daños presentados no son catalogados como 
eventos graves para la organización, por el contrario el mes de Junio tuvo un 
aumento bastante significativo por lo que se sale de control, esto se da debido a 
que en el mes de Junio ocurrió un incidente  que dejo pérdida material a un 
generador que se transporta en un lugar con condiciones inseguras y se le suma 
el acto inseguro por parte de los trabajadores, es una pérdida que por porcentaje 
es casi el 90% del equipo, lo que hace que éste punto este a esta distancia de los 
demás.  
 
Se concluye que en el proceso de prestación del servicio se debe analizar ¿Por 
qué la manipulación de la carga no se realiza de manera adecuada? ¿Se realizan 
capacitaciones constantes? ¿Los operarios tienen la experiencia suficiente para 
este tipo de operaciones? Se tiene en cuenta que, en los dos años y medio, 
siempre en algún mes se presentan inconvenientes que hicieron que estuviera 
fuera de control, el problema no radica en éste proceso, se debe analizar a mayor 
profundidad el proceso de recurso humano para saber si es éste el proceso crítico.  
 
2.2.8 Recursos humanos  
Para el análisis de este proceso se tiene en cuenta 2 fases divididas de la 
siguiente manera:  
Primera fase: Proceso de selección, inducción, reinducción y entrenamiento, 
formación y capacitación 
Segunda fase: Clima organizacional  
 
PRIMERA FASE: Procesos actuales de la empresa 
 
Reclutamiento 
Proceso por medio del cual se atrae a las personas para que trabajen en la 
organización. Montacargas de occidente al día Ltda. actualmente tiene como 
estrategia de reclutamiento únicamente el voz a voz con miembros de la empresa, 
debido a que las personas que desean ingresar a la empresa son en su mayoría 
familiares o amigos de los trabajadores; en la mayoría de los casos el 
reclutamiento del personal se realiza con 1 o 2 aspirantes únicamente, por lo que 
el uso de un indicador es innecesario, pues es evidente que el proceso de 
reclutamiento no es el apropiado.  
 
Selección 
Como se menciona anteriormente se reclutan pocas personas cuando existe 
alguna vacante, se solicita la hoja de vida, pero el proceso de selección se realiza 
de manera empírica debido a que no se confirma la información suministrada y se 
elimina el proceso de entrevista por lo tanto no se analizan ni se tienen en cuenta 
las competencias blandas y duras necesarias para el cargo. Para cerciorarse de 
que la persona es apta para el cargo se impone un periodo de prueba de tan solo 
15 días, al cumplir el tiempo requerido se determina si la persona continua en el 
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proceso, si la persona ha ingresado a la organización se procede con la firma del 
contrato. A continuación, en el gráfico 30, se evidencia la metodología que 
interviene hoy en día en el proceso de selección de la empresa: 










































Fuente: Autores por observación procedimiento. [Citado 24 de junio de 2016] 
 
Vacante 
Solicitud voz a 
voz  
Reclutamiento 
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La inducción hace parte del proceso por el cual el empleador busca que el nuevo 
miembro de la organización, se adapte fácilmente a las nuevas labores a realizar y 
al entorno laboral. Inculca de esta manera las actitudes, misiones y valores de la 
organización, con el fin de lograr que el nuevo miembro tenga un sentido de 
pertenencia por la empresa y las labores a realizar. 
 
El proceso de inducción que hace Montacargas de occidente al día Ltda tiene que 
ver con los siguientes aspectos: 
 
 Se explican las responsabilidades del cargo  
 Se realiza recorrido por las instalaciones  
 Se acuerda el salario en la firma del contrato  
 Se presenta sus compañeros de trabajo  
 Se explican sus derechos como trabajador  
 Se presenta a su jefe inmediato  
 Se presenta al representante legal  
 Se asigna un locker  
 Se asigna su puesto de trabajo  
 Se proporciona elementos de protección personal y herramientas generales 
de trabajo 
 
Este proceso se realiza el primer día, durante la jornada laboral especificada en el 
contrato de trabajo.  
 
Entrenamiento y capacitación 
El entrenamiento es un método probado, sistemático y práctico para orientar a una 
persona sobre cómo hacer su trabajo correctamente, con seguridad y eficiencia 
desde la primera vez. Su propósito es brindar toda la información necesaria para 
que la persona pueda desarrollar las habilidades y destrezas que le permitan 
desempeñar su trabajo con los estándares de calidad, productividad, control de 




 Operarios de montacargas  
 Funcionamiento de montacargas  
 Identificación de rutas de evacuación  
 
 Administrativos 
 Identificación de herramientas corto punzantes  
 Funcionamiento de computadores (office: Word, excel) 






 Personal de contabilidad  
 Funcionamiento de computadores (office: Word, Excel) 
 Identificación de rutas de evacuación  
 
PRIMERA FASE: Hallazgos 
 
Reclutamiento: Como se menciona en la situación actual, éste proceso tiene 
falencias debido a que solo se utiliza el voz a voz como estrategia de 
reclutamiento, lo que implica que se reciban muy pocos aspirantes para el cargo; 
la empresa no utiliza medios de reclutamiento efectivos y por tanto el 
reclutamiento no es atractivo, lo que es de vital importancia.  
Se deben utilizar medios que sean frecuentados constantemente, donde se invite 
a los aspirantes a conocer los beneficios de la organización y lo interesante del 
puesto de trabajo ofrecido; para que esto sea posible se debe tener un perfil de 
cargo bien estructurado, documento que MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL 
DÍA LTDA no tiene, además de tener claras las competencias blandas y duras a 
tener en cuenta para el momento de la selección, por lo que se dificulta realizar la 
oferta del puesto de trabajo por medios más convenientes.  
 
A continuación, en las tablas 38 y tabla 39, se presentan las competencias que 
busca Montacargas De Occidente Al Día Ltda. indirectamente, éstas se identifican 
gracias a la entrevista realizada al Sub-Gerente Nelson Munar Bohorquez y son 
representadas en la matriz de competencias. 
 
Tabla 38. Matriz de competencias duras 














Educación X 3 1 4 14,29% 
Experiencia 3 X 3 6 21,43% 
Habilidad en 
manejo seguro de 
montacargas  
9 9 X 
18 64,29% 
        28 100% 
 
Fuente: Autores. Adoptado de entrevista con Nelson Munar (Sub-gerente) Montacargas de occidente al día 










Tabla 39. Matriz de competencias blandas  





















































              134 100% 
Fuente: Autores. Adoptado de entrevista con Nelson Munar (Sub-gerente) Montacargas de occidente al día 
Ltda. [Citado 28 de septiembre de 2016] 
 
En las matrices anteriores, el mayor porcentaje refleja el factor que más valor se le 
da en la organización a la hora de seleccionar al personal; como se observa en la 
matriz de competencias duras a lo que mayor importancia se le da es a la 
habilidad de manejar montacargas de forma segura, sin embargo se evidencia 
inconveniente pues dicha habilidad se obtiene con la educación y si no se posee la 
educación la experiencia da un determinante, por lo que se evidencia que se 
contratan en ocasiones personas sin experiencia, lo que implica la posibilidad de 
que los accidentes sean mayores.  
 
En la matriz de competencias blandas los factores que se tienen más en cuenta 
son el trabajo en equipo y la orientación al cliente, pero ¿La empresa de qué 
manera comprueba éstas habilidades, sino realiza entrevistas ni pruebas? 
Realmente estos factores son muy subjetivos, por lo que la selección no es 
siempre acertada. Además, a la amabilidad se le da un porcentaje bajo, lo que 
implica que existan problemas en cuanto a servicio al cliente.  
 
Selección: En cuanto al proceso de selección se denota que en primer lugar no 
se realizan entrevistas lo cual permite un acercamiento con la persona aspirante 
para conocer mejor con qué clase de persona se puede trabajar, además de 
identificar si ésta persona se adecúa al puesto ofertado. Es conveniente al recibir 
las hojas de vida hacer una pre-selección de las personas, para no incurrir en 
tiempo en entrevistas innecesarias, sin embargo, debido a que no se tiene un perfil 
de cargo definido no se tiene claro la persona que se requiere para el cargo 
realmente. Es conveniente realizar además de la entrevista pruebas técnicas o de 
conocimientos las cuales brindan mayor información acerca del aspirante y se 
tienen más puntos de referencia para la elección del candidato. Es importante 




Para ver el comportamiento del reclutamiento y la selección de personas en los 
últimos 2 años y medio se utilizan los siguientes indicadores:  
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Fuente: Autores. Adaptado de folder trabajadores Montacargas de Occidente al día Ltda.     [Citado 28 de 
Septiembre de 2016] 
 
Se evidencia que el índice de rotación del personal no es alto, por lo que se puede 
decir que el proceso está controlado, sin embargo, el análisis basado también en 
lo observado en la empresa referente a este indicador es que el recurso humano 
tiene un comportamiento de estancamiento y de envejecimiento del personal, 
razón por la cual según análisis de procesos como servicio al cliente se ven 
afectados pues el personal tiende a adoptar su propio método de trabajo y es 
resistente al cambio cada vez que se generan sugerencias, el personal siente tal 
nivel de estabilidad que no siente temor de perder su trabajo. 
 
                   
                      




                       
                          






  2014 2015 2016 
% Cargos vacante 40% 53% 19% 
Vacantes abastecidas 75% 75% 100% 
 
                               Fuente: Autores. Adaptado de folder trabajadores Montacargas  
                               de Occidente al día Ltda. [Citado 28 de Septiembre de 2016] 
 
INDICE DE ROTACIÓN  
2014 2015 2016 
29% 44% 23% 
Tabla 41. Vacantes en Montacargas de Occidente al día Ltda 
Tabla 40. Índice de rotación recursos humanos  
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Para los indicadores de la tabla 41 se ve que el porcentaje de vacante no es 
grande debido a que como se menciona anteriormente el índice de rotación es 
bajo, estos indicadores ayudan para observar que a pesar de que el índice es bajo 
las vacantes no son abastecidas de inmediato en los años 2014 y 2015, sin 
embargo, en el 2016 si se cumple con el objetivo.  
 
Inducción: En primer lugar no se diferencia la inducción general de la específica, 
las cuales deben marcarse pronunciadamente pues los trabajadores deben estar 




 No se da a conocer a fondo la empresa, pues no cuenta con una misión, 
visión, ni objetivos; lo cual indica que cada miembro de la organización 
tiene sus propios objetivos y por lo tanto no se percibe sentido de 
pertenencia  
 No existe un organigrama de la empresa, motivo por el cual los 
trabajadores pueden confundirse pues hay dos mandos superiores y no 
sabrán a quien rendir cuentas 
 La empresa no cuenta con una página web o un video institucional que 




 La empresa no cuenta con perfil de cargos no existe evidencia de ítems 
como: identificación del cargo que incluye a quien reporta, cargos 
subordinados, lugar de trabajo; objetivo del cargo, descripción de funciones, 
formación: conocimientos generales y conocimientos específicos, requisitos 
de estudios y experiencia o equivalencias, habilidades, valores y 
cualidades; razón por la que los trabajadores no tienen claro su rol en la 
empresa 
 No existen reconocimientos por lo tanto no hay motivación alguna para los 
trabajadores  
 Se presenta a sus compañeros de trabajo, pero no se instruye para trabajar 
en equipo, por lo que más adelante el ambiente laboral puede desmejorar.  
 
Entrenamiento, formación y capacitación:  
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                 Tabla 42. Horas de formación de Montacargas de Occidente 
HORAS DE FORMACIÓN  
2014 2015 2016 
28,6% 42,5% 60,0% 
Fuente: Autores. Adaptado de Matriz de capacitaciones de Montacargas de Occidente al día Ltda  
 
Como se evidencia en la tabla 42 las horas dedicadas a formación a pesar de que 
han aumentado en el transcurso de los 3 años, solo se realiza formación en un 
60% respecto a las horas de formación planificadas en el último año, es decir, no 
se está cumpliendo el plan de capacitaciones y por tanto se deja de lado temas 
importantes.  
 
Es de vital importancia recordar que el beneficio de la formación no es solo para el 
trabajador sino también para la empresa pues supone una inversión para ambas 
partes, trae consigo una serie de beneficios como lo son: permitir al trabajador 
prepararse en diversos temas, aprender a tomar decisiones y darle solución a los 
problemas, elevar el nivel de satisfacción en el puesto de trabajo y por tanto la 
productividad, favorecer la igualdad de oportunidades a nivel profesional y 





Se realiza la tabla 43 donde se describen los indicadores utilizados para el análisis 
de la formación preventiva que realiza la empresa. Se dividen de la siguiente 
manera:  
 
 Indicadores de medida de la variable de evaluación diagnóstica de la 
formación preventiva:  
 
 Detección de necesidades de formación preventiva: Se refiere a 
necesidades de conocimientos, actitudes o procedimiento. Montacargas de 
occidente al día Ltda detecta muy pocas necesidades en el transcurrir de 
los 3 años, se asume que el trabajo que realiza es óptimo y que son pocas 
las acciones preventivas a realizar, la empresa toma como referencia las 
utilidades obtenidas en el año anterior para determinar la posición de la 
empresa, lo cual es un error que afecta directamente las disconformidades 
presentadas por los clientes, quienes si detectan falencias en los 




 Indicadores de medida de la variable de evaluación formativa de la 
formación:  
 
 % de cumplimiento de acciones formativas preventivas: Como se menciona 
las necesidades detectadas son muy pocas y aun peor como lo muestra el 
indicador el plan de formación preventivo no se cumple a cabalidad, por 
ejemplo: para el año 2014 son detectadas 6 necesidades (servicio al 
cliente, manejo seguro de montacargas, convivencia, pausas activas, 
ortografía y comunicación interna) pero solo se realiza la formación en 
comunicación interna pues la empresa cree que es la prioritaria y así 
sucede con los otros dos años. En este punto del control estadístico se 
puede decir que empieza a salir a flote la causa raíz de tantas 
inconformidades presentadas, debido a que temas tan indispensables se 
han venido dejando a un lado y las consecuencias se están presentando en 
procesos como: prestación del servicio y servicio al cliente.  
 % formación prevención interna: La empresa designa personal interno para 
dictar las capacitaciones correspondientes, es un tema a resaltar pues se le 
da oportunidades a los trabajadores de aprender a transmitir conocimiento 
a los demás y aprender a desempeñarse en público; sin embargo para 
tema como “manejo seguro de montacargas” es mejor que lo dicte una 
persona externa profesional para evitar información obsoleta. Pero la 
empresa no ha contratado formación externa durante estos 3 años.  
 Tasa de formación preventiva: Se analizan los resultados y se llega a la 
conclusión,  que la empresa está dedicando muy pocas horas para la 
formación del personal, debido a la poca importancia que se brinda a la 
necesidades presentes, es poco factible que los trabajadores estén bien 
preparados cuando en el año 2014 solo se dedican 6 horas de formación, 
en el 2015 se capacita en 16 horas y en 2016-I Semestre tan solo 30 horas 
de las 2400 que se laboran; no se puede esperar que la antigüedad de los 
trabajadores es decir su experiencia sea el único respaldo para la 
prestación del servicio al cliente, la actualización constante de información y 
de nuevos procedimientos tiene mayor peso.  
 % de formación preventiva: En el año que más capacitación preventiva se 
realiza es 2014 y con tan solo el 60%, en los otros dos años el porcentaje 
es menor, debido a que la empresa reúne al personal en la mayoría de 
ocasiones cuando ya han ocurrido daños a la mercancía, cuando se 
presenta alguna discusión con los clientes o cuando las quejas son 
demasiado altas. Es decir Montacargas de Occidente al Día Ltda funciona 
entorno a los errores, se han acostumbrado a responder por daños e 
inconvenientes en vez de prevenirlos.  
 
 Indicadores de medida de la variable de evaluación sumatoria de la 
formación:  
 
 Índice de satisfacción media de los trabajadores con la formación preventiva 
recibida: Los resultados de la evaluación de satisfacción realizada a los 
trabajadores que recibieron la formación preventiva no son mayores al 4.2 
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sobre 5, lo que indica que no están del todo conformes con la metodología 
utilizada, el formador o los medios como se realiza. Esta calificación no es 
del todo objetiva, debido a que son compañeros de trabajo y al ser tan 
pocos trabajadores se crea un ambiente de confianza en ocasiones 
excedido, por lo que influye demasiado las opiniones subjetivas.  
 
 Indicadores de medida de la variable de evaluación de la transferencia de la 
formación: 
 
 % mejora conocimientos preventivos: Según los porcentajes obtenidos el 
año que tuvo mayor porcentaje de mejora es el 2015 con un valor de 73% 
únicamente, lo que quiere decir que las capacitaciones no son efectivas 
para todo el personal asistente, lo cual puede ser por diversas razones: los 
trabajadores no están comprometidos, la metodología no es la adecuada, el 
formador no es el adecuado o los temas no son abarcados ampliamente.  
 % mejora habilidades preventivas: Así mismo ocurre en el caso de éste 
indicador, el año con mayor porcentaje es 2016-I Semestre con un 70% es 
un porcentaje de baja aceptación puesto que lo que busca la empresa es 
brindar un espacio de formación para que sea provechoso y se cumpla la 
razón de costo/beneficio, reflejada en la mejora de habilidades y 
conocimiento por parte de los trabajadores.  
 
 Indicadores de medida de la variable de evaluación económica de la 
formación preventiva:  
 
 Costos directos de la formación preventiva: Incluye la retribución a los 
formadores, a pesar de que son personal interno la empresa les reconoce el 
esfuerzo realizado para la capacitación y se les paga por hora utilizada; 
también incluye gastos de medios didácticos y/o adquisición de materiales 
consumibles, lo que para la empresa significa papelería y refrigerio en cada 
capacitación. Para el primer año el gasto es mínimo debido a que solo se 
utiliza 6 horas de capacitación, en el 2015 las horas de capacitación 
aumentan a 16 horas y en 2016-I semestre van 30 horas por lo que el costo 
directo para el último año incrementa.  
 Costos indirectos de la formación preventiva: En ésta el costo que más 
influye es el de los servicios que se dejan de hacer por tener a los 
trabajadores comprometidos en la capacitación, el cual incrementa 
dependiendo de las horas utilizadas; también se tiene en cuenta costo de 
equipos de apoyo, costo de luz y limpieza y costos asociados a la gestión 
de la actividad; como los medios por los que se promociona la participación 
a la formación. Estos costos son mayores comparados con los costos 
directos.  
 Gasto medio de formación preventiva por trabajador: Es lo que representa 
formar a cada uno de los trabajadores, se cuenta con que todos participen; 
cuando se empiezan a dar las ausencias es cuando la empresa empieza a 




Para finalizar según el análisis de todos los indicadores representados en la tabla 
43, donde se denota que la empresa tiene falencias críticas en su proceso de 
talento humano, pues no se le ha brindado la importancia necesaria a este 
proceso y las consecuencias están siendo representativas en la cantidad de 
disconformidades por parte de los clientes respecto a la prestación del servicio con 
los daños en la mercancía, en el servicio al cliente por la actitud de los 
trabajadores, en las llegadas a destiempo por el tiempo perdido cuando se en 
turna una montacargas; se encuentra la causa raíz y por tanto el proceso crítico, 
pero se tiene en cuenta las opiniones de los trabajadores como se puede ver en la 






Tabla 43. Indicadores de formación preventiva  
Fuente: Autores. Adaptado de Indicadores de eficacia y eficiencia de la formación (laborales) y bases de datos 
de capacitaciones Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 30 de Septiembre de 2016] 
 
 
















Tasa de formación 
preventiva 
0,25% 0,67% 1,25%
%  de formación 
preventiva 
60% 47,06% 58,82%
Horas de formación 
en prevención por 
trabajador 
0,6 1,07 1,88
Indice de satisfacción 
media de los 








% Mejora habilidades 
preventivas 
57% 55% 70%
Costos directos de la 
formación preventiva 
195.000$ 628.000$ 1.520.000$  
Costo indirecto de la 
formación preventiva 
255.000$ 900.000$ 2.550.000$  
Gasto medio de 
formación preventiva 
por trabajador 
45.000$    101.867$ 254.375$      
AÑOS
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∗ 1  
                                   
                              
                       
∗ 1  
                                                   
y/o adquisiciones de materiales consumibles
                                                           
de apoyo para el desarrollo + costo de luz y limpieza + costos 
asociados a la gestión de la actividad 
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SEGUNDA FASE: Clima organizacional  
 
Se tiene en cuenta la opinión de los trabajadores para determinar su percepción 
del proceso de recursos humanos y la manera de direccionamiento de negocio de 
la empresa, por lo que se realiza la siguiente encuesta de clima laboral y se aplica 











ENCUESTA DE CLIMA LABORAL 
Esta encuesta de Clima se responde de manera anonima. Es la oportunidad para que las directivas conozcan su 
opinion sobre el clima de la empresa y la administracion del recurso humano. Lo invitamos a responder con 
sinceridad y confianza pues de esto depende la efectividad de las mejoras que realicemos. Muchas gracias 
12. Mi nivel de satisfacción por trabajar en MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DÍA LTDA es:
       Muy Alto                      Alto                                       Regular                             Malo
Comentarios Adicionales: 
10.He sido testigo de acoso laboral :
       Nunca                          En alguna ocasión            Con frecuencia
11. Valoro a MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DÍA LTDA como un lugar de trabajo :
       Muy bueno                 Bueno                                   Regular                             Malo
      Muy Bueno                Bueno                                    Regular                            Malo
6. Mi jefe tiene una actitud abierta hacia mis opiniones y puntos de vista:
       Siempre                     En ocasiones                         Nunca                             
7.  Confío en la capacidad de mi jefe para alcanzar las metas y objetivos: 
      Bastante                    Regular                                    Poco
8. Estoy de acuerdo en como mi jefe dirige el proceso:
       Siempre                     En ocasiones                         Nunca                             
9. El clima de trabajo con mis compañeros es:
5. Estoy de acuerdo como se maneja el proceso y como se alcanzan las metas:
      Muy de acuerdo          Generalmente de acuerdo            Solo a veces                       Nunca estoy de acuerdo
2. MI carga de trabajo es:
       Permanentemente excesiva                      Excesiva                                   Adecuada                                       Baja
3. La información que recibo para mi trabajo es:
        Excesiva                           Abundante                              Adecuada                        Limitada                            Insuficiente
4. Comprendo los objetivos de mi trabajo:
        Si                       No
1. Las condiciones del puesto son:
        Muy agradables                                           Agradables                               Soportables                                  Incomodas
15 de Agosto de 2016 Laura Orjuela y Natalia Triana 
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Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima 
Laboral. [Citado 30 de septiembre de 2016]                                           
 
 
                                                                                                                   
                                                                                          Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima laboral 
                                                                                             [Citado 30 de septiembre de 2016] 
 
La tabla 44 y el gráfico 31 busca demostrar como la mayoría de los trabajadores 
se sienten bien con las condiciones del puesto de trabajo dadas por Montacargas 
de occidente al día Ltda, sin embargo, existe un 6% que no está del todo 
conforme, por lo que se debe trabajar en encontrar dichas inconformidades.  
 
 
Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima 
Laboral. [Citado 30 de septiembre de 2016]                                           
 
 
Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima laboral 
[Citado 30 de septiembre de 2016] 
 
Los trabajadores que opinan que la carga de trabajo es excesiva son aquellos que 
se encuentran trabajando por meses en las empresas, pues tienen hora de 
entrada mas no de salida, por lo que su nivel de productividad disminuye con el 
transcurso de la semana si no se les brinda el descanso adecuado; el cansancio 
por parte de los trabajadores puede incurrir en daños a la mercancía pues no 






CONDICIONES DEL PUESTO 
DE TRABAJO 







CARGA DE TRABAJO 





















CARGA DE TRABAJO 





Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima  
Laboral.  [Citado 30 de septiembre de 2016]                                           
                                                             
 
                                                                                           Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima laboral        
                                                                                           [Citado 30 de septiembre de 2016]                                           
 
Cuando se pregunta información recibida respecto al trabajo, se refiere a la 
formación, capacitación y entrenamiento que reciben los trabajadores de la 
empresa, se percibe que para ellos también es importante reforzar las horas 
dedicadas a formación para sentirse mejor capacitados en su labor diaria, sin 
embargo, solo el 56% piensan así, el otro 44% piensa que es adecuada la 
información recibida y no es necesario ampliarla. En este parámetro influye la 
experiencia de los encuestados, pues aquellos que lleven más de 5 años 
desempeñando esta labor asumen innecesario que alguien más pueda indicarles 









Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima 
Laboral. [Citado 30 de septiembre de 2016]                                           




                                                                                           Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima laboral        
                                                                                            [Citado 30 de septiembre de 2016 
 
Todos los trabajadores dicen comprender los objetivos de su trabajo debido al 
tiempo que llevan prestando sus servicios para Montacargas de Occidente al Día 
Ltda.  











Gráfico 33. Información recibida respecto al trabajo 





COMPRENSIÓN DE OBJETIVOS  






Tabla 48. Opinión del manejo del proceso y  alcance 





Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima  
Laboral. [Citado 30 de septiembre de 2016 
Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima laboral 
[Citado 30 de septiembre de 2016 
 
Se evidencia que los trabajadores no siempre están de acuerdo con la manera 
que los directivos manejan los procesos de la empresa y por tanto no confían 
plenamente en la capacidad de la alta dirección de alcanzar los objetivos 
propuestos.  
 












Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima  
Laboral. [Citado 30 de septiembre de 2016 
 
 
Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima laboral 
[Citado 30 de septiembre de 2016 
 
La mayoría de trabajadores coinciden con que su jefe inmediato no siempre está 












OPINIÓN DEL MANEJO DEL PROCESO Y 
ALCANCE DE OBJETIVOS  
Gráfico 35. Opinión del manejo del proceso y 








ACTITUD ABIERTA HACIA OPINIONES 




comunicación interna en la empresa, pues no siempre la alta dirección es quien 
tiene la razón, por el contrario, aquellos que realizan la tarea son los que mejores 
opiniones pueden brindar en los procesos.  
Esto indica que el ambiente laboral no es el adecuado, pues no son respetadas en 
su mayoría las diversas sugerencias.  
 













Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima 
Laboral. [Citado 30 de septiembre de 2016] 
 
                                                                          Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima 
                                                                                                   Laboral. [Citado 30 de septiembre de 2016] 
 
El clima laboral en Montacargas de Occidente al Día Ltda no es el adecuado, 
debido a que no todos sus trabajadores se sienten a gusto; a pesar de que son 
menos, sus opiniones deben ser escuchadas pues el tener mala relación con sus 
compañeros implica que cuando tienen que ir dos montacargas a trabajar la 
comunicación es inadecuada y esto desata inconvenientes con la manipulación de 
la carga. Además, la actitud no es la adecuada ni internamente ni con el cliente 
pues se mezclan los problemas y se ven reflejados en fallas en la prestación del 

























Gráfico 37. Clima laboral entre trabajadores 
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Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima 
Laboral. [Citado 30 de septiembre de 2016] 
                                                                                             Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima 
                                                                                              Laboral. [Citado 30 de septiembre de 2016] 
 
Como se logra evidenciar en la tabla 51  y el gráfico 38, a pesar de que la mayoría 
de los trabajadores coinciden con que nunca ha existido acoso laboral en la 
empresa, es llamativo ese 6% que indica que alguna ocasión si ha ocurrido; no se 
puede hacer énfasis en la situación a la que se refiere el trabajador puesto que la 
encuesta es de carácter anónimo. Sin embargo, se debe cuestionar más seguido a 
los trabajadores para que dichas situaciones salgan a flote y se puedan arreglar 
en el momento oportuno. Pues es la primera vez que se le realiza a los 













Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima 
Laboral. [Citado 30 de septiembre de 2016] 
 
                                       
                                                                                                Fuente: Autores. Adaptado de encuesta clima 
                                                                                                Laboral. [Citado 30 de septiembre de 2016] 
 
Al existir un 13% que valoran su lugar de trabajo de manera regular, implica un 
análisis profundo de manera general para detectar las inconformidades que se 









TESTIGO DE ACOSO LABORAL  










VALORACIÓN DEL LUGAR DE TRABAJO  
Gráfico 39. Valoración del lugar de trabajo  
Gráfico 38. Acoso laboral 
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de trabajo como bueno y algunos otros como muy bueno, entonces se presenta el 
desafío de averiguar quiénes son las personas inconformes y porqué motivos.  
 
2.2.9      Mantenimiento de equipos  
Cualquier organización busca mantener todos sus activos en el mejor estado 
posible, a continuación, se evidencia por medio de diferentes indicadores cual es 
la posición de la empresa Montacargas de Occidente al Día Ltda., respecto al 
mantenimiento de sus máquinas y cómo este afecta la calidad del servicio ya que 
el desgaste progresivo de la maquina generara fallas en esta y por ende en la 
prestación del servicio. (RENOVETEC, 2009) 
 Disponibilidad al tener en cuenta horas de parada por mantenimiento 





                    Tabla 53. Disponibilidad de maquinaria. 
  
2014 2015 2016 
MÁQUINA 1 3 TON 73% 70% 88% 
MÁQUINA 2 5 TON 81% 85% 85% 
MÁQUINA 3 5 TON 78% 77% 84% 
MÁQUINA 4 5 TON 87% 80% 85% 
MÁQUINA 5 5 TON 84% 86% 87% 
MÁQUINA 6 15 TON 93% 93% 95% 
MÁQUINA 7 3 TON 72% 73% 83% 
MÁQUINA 8 7 TON 81% 85% 85% 
MÁQUINA 9 5 TON 72% 74% 84% 
MÁQUINA 10 10 TON 82% 80% 83% 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al Día.Ltda [Citado 07 de                    























































Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al Día. Ltda [Citado 07 de 
Octubre de 2016] 
 
 
La tabla 53 y la gráfica 40 buscan demostrar la relación de disponibilidad de cada 
una de las maquinas teniendo en cuenta el mantenimiento preventivo y correctivo 
de cada una de estas en la organización.  
De esta manera, la gráfica anterior evidencia el tonelaje de cada una de las 
máquinas, en relación con la cantidad de tiempo que llevan estas activas en 
operación lo cual representa una de las causas potenciales para que exista mayor 
cantidad de paradas, es así como aquellas máquinas que menos tiempo de 
disponibilidad tienen son las máquinas de 3 y 5 toneladas, al ser estas las que 
más paradas deben asumir debido a que su uso es mayor. 
Es necesario conocer las causas reales de las paradas ya que estas no producen 
ningún valor agregado al servicio y si se genera un costo adicional, entre estas se 
pueden detectar el manejo inadecuado de la maquinaria por parte del personal, ya 
que, al no apropiarse del montacargas y no tener la conciencia suficiente de que 
esta es una herramienta esencial para la ejecución de su labor, no se evidencia 
que el trabajador se apropie de todo lo referente a su trabajo. El operario tiende a 
realizar el trabajo según criterios establecidos por el mismo, lo cual provoca que al 
no existir lineamientos de prestación del servicio y mucho menos del buen uso de 
la máquina, se conlleve a un riesgo al no poder cumplir con el servicio. Es así 
como las capacitaciones, conocer los perfiles de cargo y las caracterizaciones de 
los procesos dan los lineamientos necesarios para un buen servicio y por ende 
para una parada por mantenimiento menor. 
El inapropiado control de insumos de la maquinaria como resultado de una 
ineficiente capacitación al trabajador, logra provocar mayores paradas o prolongar 
el tiempo de mantenimiento o de no uso de la misma. 
Gráfico 40. Disponibilidad de Montacargas de Occidente al Día. Ltda 
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La ineficiente planificación de los tiempos de mantenimientos provoca una 
sobrecarga en la maquinaria lo cual estimula un riesgo operativo inminente, ya que   
puede producir que la maquinaria trabaje sobre la capacidad de esta y por lo tanto 
que la parada de la misma sea inevitable, al lograr que su efecto sea mayor y por 
ende acarrear sobrecostos de operación. Por lo cual se debe determinar en 
diferentes periodos de horas, según la maquinaria cuando es necesario realizar el 
mantenimiento preventivo. (Suarez, 2007) 
Se logra evidenciar que la empresa no hace uso de la hoja de vida de cada una de 
las máquinas, esto genera desconocimiento de posibles fallas anteriores 
recurrentes en el sistema las cuales son necesarias observar al detalle para así 
determinar la causa raíz de las mismas y por ende eliminarlas y traer consigo un 
mantenimiento apropiado. 
Es de esta manera como se puede determinar que el resultado de la disponibilidad 
de la maquinaria tiene una tendencia de crecimiento al pasar los años, en el 2015 
se busca tener cierto nivel de desempeño en cuanto al mantenimiento, busca que 
este se realice de manera recurrente, para lo cual en el año de 2016 – I semestre 
se evidencia mayor nivel de disponibilidad. 
 Disponibilidad al tener en cuenta horas de parada por averías 
(mantenimiento correctivo) 
 
El mantenimiento correctivo hace referencia a aquellas acciones para realizar 
arreglos o modificaciones cuando cualquier daño o avería ya se encuentra en la 
máquina, estas fallas afectan la prestación del servicio, ya que la maquina debe 
ser reparada, lo cual consume un tiempo mayor,  debido a que no se posee 
planificación alguna del mantenimiento preventivo muchas veces el mantenimiento 
correctivo es más dispendioso lo cual genera  pérdida de oportunidades de 
prestación del servicio y por ende un mayor costo al mantenimiento. 




              Tabla 54. Disponibilidad por Mantenimiento Correctivo 
  
2014 2015 2016 
MÁQUINA 1 3 TON 83% 82% 93% 
MÁQUINA 2 5 TON 88% 90% 90% 
MÁQUINA 3 5 TON 84% 78% 89% 
MÁQUINA 4 5 TON 93% 91% 90% 
MÁQUINA 5 5 TON 89% 90% 93% 
MÁQUINA 6 15 TON 93% 96% 95% 
𝑫𝒊𝒔𝒑𝒐𝒏𝒊𝒃𝒊𝒍𝒊𝒅𝒂𝒅 𝒑𝒐𝒓 𝒂𝒗𝒆𝒓í𝒂𝒔 
 























   
DISPONIBILIDAD TENIENDO 
ENCUENTA HORAS DE PARADA 
POR AVERÍAS (MTO CORRECTIVO) 
2014 2015 2016
Gráfico 41. Disponibilidad teniendo en cuenta Mantenimiento Correctivo 
Fuente: Autores. Adaptado de formatos de satisfacción de clientes (2016) de 
Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 7 de octubre de 2016] 
 
MÁQUINA 7 3 TON 81% 85% 89% 
MÁQUINA 8 7 TON 86% 91% 91% 
MÁQUINA 9 5 TON 86% 86% 88% 
MÁQUINA 10 10 TON 87% 88% 88% 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de 






















Se logra evidenciar una constante parada de maquinaria, la cual está dada por 
correcciones a las mismas, por lo que se observa la ineficiente disponibilidad de 
las máquinas para los clientes lo que provoca un servicio con múltiples demoras. 
Se debe plantear cual es la causa principal de dichas paradas, como también 
conocer porque es mayor el mantenimiento correctivo que el preventivo para 
determinar cuál es la proporción adecuada del mantenimiento tanto preventivo 
como correctivo.  
De esta manera los valores del mantenimiento correctivo logran identificar 
aspectos como el tonelaje y el tiempo de vida útil de la maquinaria, son capaces 
de revelar factores claves para que ocurra o no una parada en el montacargas. Ya 
que como se evidencia las máquinas con mayor uso son aquellas de 3 y 5 
toneladas, en comparación a la máquina de 15 toneladas con un menor uso, se 
encuentra un porcentaje promedio de disponibilidad según mantenimiento es de 
87.6 % para tonelajes de 3 y 5 y de un 94.6 % para la máquina de 15 toneladas, 
donde con una diferencia de 7.3 % la maquinaria no se encuentra disponible por 




Una cultura de actuar y después pensar, es una cultura que afecta aspectos 
empresariales, ya que Montacargas de Occidente al día. Ltda se limita a cumplir 
con ciertos mantenimientos, pero no busca realizar las inspecciones y 
mantenimientos preventivos de manera planificada, adecuada y necesaria, para 
continuar así con el óptimo funcionamiento de las maquinas lo que delimita la 
disponibilidad de estas, y se por ende se presta un servicio ineficaz. La 
planificación cumple un papel determinante, pero como los trabajadores y 
responsables de dichos procesos no cuentan con las bases, ni conocimientos 
apropiados para estos, se convierte en una de las razones más importantes para 
que dicho proceso no se logre desarrollar 
Para que cualquier máquina funcione de manera óptima es necesario el buen 
manejo de la misma, ya que depende directamente de como el operario ejecute la 
máquina. Es por lo anterior que en Montacargas de Occidente al Día Ltda. se logra 
identificar situaciones que responden a un bajo sentido de pertenencia hacia la  
apropiación por los activos de la empresa y por ende hacia la empresa misma, ya 
que no existe una cultura organizacional por lo cual los operarios no tienen el 
cuidado mínimo a la máquina, lo que provoca un aumento de paradas de la 
misma, debido a la falta de perfiles de cargo, los operarios no conocen que una de 
sus funciones principales es atender las necesidades básicas de la máquina y por 
ende salvaguardar por medio de buenas acciones de trabajo a la misma. Pero es 
imposible hacer lo anterior si no existe un proceso de capacitación en aspectos 
mecánicos mínimos y sin una documentación del proceso en general capaz de 
explicar al personal de manera correcta al individuo todas las acciones adicionales 
que conlleva la utilización de la máquina y su cargo mismo, por medio de perfiles 
de cargo. 
Es así como se puede concluir en relación con la gráfica 41 como el 
mantenimiento correctivo al pasar los años va a aumentar ya que no existe una 
cultura de prevención en la organización sino una cultura de reparación. Lo cual 
puede provocar una pérdida de la máquina de manera más rápida que si existiera 
algún tipo de mantenimiento preventivo.  
 MTBF (mean time between failure, tiempo medio entre fallos) frecuencia 
con que suceden las averías 
Esta terminología hace referencia a un indicador que tiene como fin determinar la 
frecuencia con que suceden las fallas presentadas en el servicio, esta herramienta 
puede lograr evidenciar problemas de mantenimiento. (RENOVETEC, 2009) Es 
decir que gracias a este indicador se determina el tiempo medio de buen 
funcionamiento entre paradas. A continuación, se evidencia el indicador para tres 


















FRECUENCIA CON QUE SUCEDEN LAS 
AVERIAS  
2014 2015 2016
  Tabla 55. Frecuencia de ocurrencia de las averías. 
  
2014 2015 2016 
MÁQUINA 1 3 TON 480,0 342,9 1200,0 
MÁQUINA 2 5 TON 480,0 480,0 800,0 
MÁQUINA 3 5 TON 600,0 342,9 600,0 
MÁQUINA 4 5 TON 600,0 480,0 480,0 
MÁQUINA 5 5 TON 480,0 480,0 800,0 
MÁQUINA 6 15 TON 2400,0 1200,0 600,0 
MÁQUINA 7 3 TON 480,0 300,0 600,0 
MÁQUINA 8 7 TON 600,0 480,0 480,0 
MÁQUINA 9 5 TON 400,0 400,0 600,0 
MÁQUINA 10 10 TON 480,0 342,9 342,9 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de 











Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de 
octubre de 2016] 
Según el gráfico anterior, se puede determinar el número de horas entre las cuales 
se presenta las fallas, para que de esta manera se vea la fluctuación presentada 
para la máquina 5 donde se presentan fallas cada 1200 horas para el año 2016 la 
razón por la cual este punto presenta tantas horas de una avería a otra, se da 
debido a que para el año 2016 se toma hasta el mes de Julio por lo cual faltaría el 
resto del año. Se debe determinar que para la contabilización de dicho dato fue 
necesario el conocimiento de las horas totales trabajadas por año las cuales 
hacen referencia a 2400 horas 
Gráfico 42. Frecuencia de ocurrencia de las averías. 
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Al observar las averías presentadas estas tienen una relación periódica ya que los 
intervalos de tiempo en las cuales se presentan las averías no es fluctuante por lo 
que se puede concluir que las reparaciones ejecutan periódicamente en unas 
horas contundentes por lo cual se denota que se debe abarcar inmediatamente en 
buscar la manera de que exista un mantenimiento preventivo más no uno 
correctivo que traiga consigo unas condiciones óptimas de trabajo para la 
prestación del servicio, por lo cual se debe buscar eliminar toda clase de 
mantenimiento correctivo. 
El riesgo operativo es inminente ya que la operación es riesgosa porque no se 
tiene claro en qué momento se da la avería. Es importante resaltar que para el año 
2014 la maquina 6 tan solo tiene una falla debido a que esta máquina fue 
comprada en dicho año razón por la cual las fallas son mínimas y por ende el 
tiempo entre solución de averías es mayor. Es así como se representa un riesgo 
operativo al no conocer los tiempos de planificación y al no contar con 
aseguramiento en los procesos por parte del personal, para lo cual es necesaria la 
implementación de análisis de flujo de los procesos e identificación de riesgos y 
prelación de problemas conducentes al desarrollo de procesos de inspección 
basada en riesgo. 
 MTTR (mean time to repair, tiempo medio de reparación) importancia de las 
averías desde el tiempo medio hasta su solución 
Hace referencia a un indicador que permite identificar la importancia de las 
averías respecto al tiempo medio de la solución para estas, siendo este un 
indicador técnico, basado en la capacidad de mantenimiento de la empresa 
(RENOVETEC, 2009). Es así como a continuación en la tabla 56 y la gráfica 43 
evidencia las averías respecto al tiempo medio de solución en hora 
Tabla 56. Avería desde tiempo medio hasta su solución 
  
2014 2015 2016 
MÁQUINA 1 3 TON 129,6 104,0 140,0 
MÁQUINA 2 5 TON 91,2 73,6 82,7 
MÁQUINA 3 5 TON 130,0 92,0 128,0 
MÁQUINA 4 5 TON 80,0 94,4 92,0 
MÁQUINA 5 5 TON 78,4 68,8 60,8 
MÁQUINA 6 15 TON 160,0 88,0 120,0 
MÁQUINA 7 3 TON 136,0 81,0 100,0 
MÁQUINA 8 7 TON 112,0 72,0 88,0 
MÁQUINA 9 5 TON 110,7 104,0 78,4 
MÁQUINA 10 10 TON 84,8 69,7 100,0 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de 




            Gráfico 43. Averías desde tiempo medio hasta su solución 
 
 Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de 
octubre de 2016] 
En la gráfica anterior se evidencia cada cuanto se da solución a las averías ya que 
no siempre se realiza de manera inmediata la reparación o mantenimiento de la 
máquina, por el contrario la máquina sufre de tiempos muertos, es así como se 
evidencia el promedio de las horas que la maquina estuvo en mantenimiento ya 
sea preventivo o correctivo como aquel tiempo en la cual esta no fue usada.   
Como se observa en el gráfico, la máquina 6, 7 y 8 en estas se identifica más 
horas para lograr la corrección de las averías, ya que la demora se representa 
aproximadamente en un promedio 122, 7 horas para el año 2014, siendo este año 
donde más se observa retrasos, debido a anomalías en la maquinaria, y por ende 
más inconformidades en el cliente lo cual indudablemente afecta la rentabilidad de 
la organización. Gracias a la Tabla 56 se puede identificar que la máquina con 
más tiempo de demora en su reparación es la máquina 6 debido a que su tonelaje 
y sus características técnicas hacen que el arreglo de esta sea más dispendioso y 
por lo tanto más demorado, ya que el personal de mantenimiento la deja siempre 
como el último elemento a reparar. 
La mayoría de veces que la máquina no está al servicio se da por el mal 
direccionamiento de los trabajadores hacia las tareas importantes, es decir no hay 
priorización en las mismas por lo cual muchas veces se deja pasar un tiempo de 
reparación o mantenimiento de la máquina sin importar la posible pérdida de un 
cliente.  
Se evidencia como las horas estándar para la solución de la avería se da en un 
rango de 60 horas a 160 horas lo cual muchas veces representa de 8 a 20 días de 


























AVERIAS DESDE TIEMPO MEDIO HASTA 




diferente a mantenimiento, como se explica anteriormente esto produce pérdida de 
clientes potenciales siendo este un factor de riesgo inminente.  
La causa de dichos retrasos a la hora de corregir la avería se da por un ineficiente 
control al encargado de dicha tarea en cuanto a la metodología de trabajo, ya que 
no hay una caracterización del proceso que brinde un lineamiento de cómo, 
cuándo y en qué momento se debe priorizar esta actividad, por lo cual la actividad 
se hace a conveniencia del trabajador más no de la organización.  
 Costo mano de obra por mantenimiento 
Se puede identificar a continuación, que el costo de hora promedio de 
mantenimiento en mano de obra está ligado directamente a la capacidad de la 
máquina, ya que por su tamaño requiere mayores esfuerzos que se ven reflejados 
en el tiempo, esto a causa de que no se cuenta con maquinaria que facilite el 
desmonte de las piezas, por lo cual las actividades de mantenimiento son 




Tabla 57. Costo mano de obra por mantenimiento 
  
2014 2015 2016 
MÁQUINA 1 3 TON $ 7.197,94 $ 6.750,57 $ 18.690,48 
MÁQUINA 2 5 TON $ 10.948,91 $ 13.574,66 $ 15.377,36 
MÁQUINA 3 5 TON $ 10.256,41 $ 10.271,90 $ 15.417,39 
MÁQUINA 4 5 TON $ 19.791,67 $ 11.484,10 $ 15.610,86 
MÁQUINA 5 5 TON $ 12.711,86 $ 15.873,79 $ 18.269,23 
MÁQUINA 6 15 TON $ 41.666,67 $ 40.471,70 $ 62.916,67 
MÁQUINA 7 3 TON $ 5.392,16 $ 8.534,70 $ 14.666,67 
MÁQUINA 8 7 TON $ 12.500,00 $ 17.800,93 $ 18.720,38 
MÁQUINA 9 5 TON $ 8.291,46 $ 9.157,75 $ 15.421,28 
MÁQUINA 10 10 TON $ 15.354,33 $ 13.822,53 $ 17.445,83 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de 
octubre de 2016] 
𝑪𝒐𝒔𝒕𝒐 𝒅𝒆 𝒉𝒐𝒓𝒂 𝒎𝒆𝒅𝒊𝒐 
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Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de 
octubre de 2016] 
A partir de la gráfica anterior, se puede evidenciar que el costo de mantenimiento 
ha aumentado en los últimos años, presenta de esta manera picos anormales en 
la máquina 1 del año 2015 a 2016 con un aumento de $11.939,91 y en la maquina 
6 del año 2015 a 2016 con un aumento de $22.444,97, además algunas máquinas 
que son de especificaciones iguales o similares, alcanza una gran variación en los 
costos, lo cual refleja así falta de estandarización en las actividades de 
mantenimiento que provoca un alto riesgo por sobrecostos en los insumos 
necesarios para el mantenimiento de la maquinaria; es necesario evaluar y 
establecer curvas de aprendizaje que permitan medir la productividad de los 
colaboradores que desarrollan estas actividades; además, es necesario conocer 
los desperdicios presentes ya que al aumentar el tiempo de mantenimiento afecta 
directamente la productividad de las máquinas y la estructura de costos, esto 
afecta directamente la competitividad de los servicios que presta la organización 
directamente en los indicadores referentes al cliente. 
Por lo general un mantenimiento apropiado tiene cierto costo que puede llegar a 
ser más alto en la medida que no se tome una cultura organizacional con el 
establecimiento de medidas preventivas más no correctivas ya que este último 
genera sobrecostos debido a que el daño puede ser mayor a la hora de realizar el 
mantenimiento y por ende la labor del trabajador más dispendiosa y así mayor el 
costo de mano de obra.  
Es importante optimizar y afianzar el recurso humano ya que a la hora de realizar 
el mantenimiento por medio de una buena capacitación se puede llegar a disminuir 
el tiempo dedicado a actividades del proceso innecesarias como utilización de 
insumos, traslados, montajes y mejoras y esto solo se puede lograr cuando la 
organización decida hacer un mejor uso de la estrategia de mantenimiento y 
Gráfico 44. Costo mano de obra por mantenimiento. 
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otorgar al trabajador lineamientos para una capacitación idónea. (Servicio 
Nacional de Aprendizaje - FEDEMETAL, 2001) 
 Índice de mantenimiento preventivo 
 
 Porcentaje de horas invertidas en realizar mantenimiento programado 
A continuación en la tabla 58 y gráfico 45, se  registra los porcentajes dedicados  
al mantenimiento preventivo de las máquinas,  de tal manera se puede observar 
que el promedio de este se encuentra entre el 50% y el 60%, por lo cual se  
evidencia que al paso del tiempo el mantenimiento preventivo disminuye aun al 
saber que se trata de máquinas similares o iguales en cuanto a  especificaciones, 
esto se puede dar como consecuencia al aumento anual de la cantidad de 
máquinas, ya que se  hace inmanejable el mantenimiento de todos los equipos a 
causa de la falta de planificación y de capacitación, por esta razón es necesario 
resolver dicho mantenimiento, ya que este busca generar menores costos al 
programar dicho mantenimiento ya sea al disminuir el costo de la mano de obra y 
recursos ya que al estar programados  es más fácil optimizar estos. Al no hacer 
uso de hoja de vida de insumos ni maquinas, no es posible ningún tipo de 
trazabilidad y por ende no se puede establecer posibles eventos o 
inconformidades en el mismo. 
Aunque el mantenimiento preventivo puede llegar a superar el 50% de todo el 
mantenimiento, es necesario observar cuales son las causas para que las 
revisiones de aspecto correctivo se determinen ya que este es un mantenimiento 
que genera mayor costo, desgasto físico del empleado y mayor nivel de 
complejidad.  
 
                   Tabla 58. Índice de mantenimiento preventivo 
 
2014 2015 2016 
MÁQUINA 1  64% 68% 62% 
MÁQUINA 2  58% 54% 49% 
MÁQUINA 3 46% 80% 52% 
MÁQUINA 4 75% 90% 62% 
MÁQUINA 5 51% 54% 70% 
MÁQUINA 6 0% 68% 0% 
MÁQUINA 7 53% 74% 53% 
MÁQUINA 8 39% 63% 61% 
MÁQUINA 9 82% 60% 44% 
MÁQUINA 10 44% 71% 50% 
PROMEDIO  51% 68% 50% 57% 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre 
de 2016] 
𝑰𝑴𝑷  
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑝𝑟𝑒𝑣𝑒𝑛𝑡𝑖𝑣𝑜














































Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre 
de 2016] 
 Índice de mantenimiento correctivo  
 




Tabla 59. Índice de mantenimiento correctivo 
 
2014 2015 2016 
MÁQUINA 1  103% 99% 105% 
MÁQUINA 2  108% 112% 117% 
MÁQUINA 3 121% 87% 115% 
MÁQUINA 4 92% 76% 105% 
MÁQUINA 5 115% 113% 97% 
MÁQUINA 6 167% 98% 167% 
MÁQUINA 7 114% 93% 113% 
MÁQUINA 8 128% 104% 106% 
MÁQUINA 9 84% 90% 123% 
MÁQUINA 10 123% 10% 117% 
PROMEDIO  115% 88% 116% 107% 
 
 
Gráfico 45 Índice de mantenimiento preventivo 
𝑰𝑴𝑷  
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑑𝑒𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑒𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠 𝑑𝑒𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑎𝑠 𝑎 𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜
 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de 






















































Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre 
de 2016] 
Las horas de parada para realizar el mantenimiento, evidencian que existe cierto 
porcentaje en el cual las máquinas deben permanecer quietas en un periodo de 
tiempo muerto, este porcentaje hace referencia aproximadamente al 40%; ya que 
como se observa el índice de mantenimiento preventivo tiene un promedio de 
57%, mientras que el índice de mantenimiento correctivo da más del 100%.  
El tiempo muerto de la máquina determina que la mayoría de mantenimiento 
correctivo no se realiza de manera inmediata, por lo cual el tiempo de porcentaje 
de espera que la máquina no realiza ningún trabajo es del 40%, estas horas de 
periodos de espera son consecuencia de factores humanos, ya que los 
trabajadores al no conocen la importancia real de la reparación de la máquina, no 
le dan la prioridad necesaria y estos solo son capaces de validar y realizar el 
trabajo hasta que un superior lo requiera. Lo cual determina una problemática en 
el recurso humano de la empresa al producir un riesgo tanto operativo como 
financiero debido al  sobre costo  que genera no poder hacer uso de la maquina 
en el momento y lugar preciso. 
Es así como el mantenimiento correctivo hace que los procesos sean más 
complejos ya que se debe tener en cuenta fallas de mayor complejidad, en 
comparación al mantenimiento preventivo 
Es de esta manera como se puede concluir que el mantenimiento en Montacargas 
de Occidente al día. Ltda. no se encuentra en los niveles esperados, por lo cual es 
necesario tomar iniciativas en cuanto a una eficaz capacitación tanto mecánica, de 
buen trato al equipo, programación de disponibilidad, preservación e importancia 
Gráfico 46. Índice de mantenimiento correctivo 
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de los activos de la empresa, y así buscar un mantenimiento preventivo mayor al 
correctivo.   
Dicho lo anterior se puede establecer que, aunque este proceso tiene deficiencias, 
realmente el proceso crítico no hace referencia a este, ya que muchos de los 
problemas generados tienen como fundamento otro proceso de la organización. 
2.2.10      Compras  
El departamento de compras de la organización es aquel que tiene la capacidad 
de buscar la manera más eficiente de cubrir las necesidades de la empresa, al 
trabajar de la mano con todas las áreas de la empresa y así obtener los mejores 
recursos al menor costo. Con lineamientos de calidad para así lograr obtener el 
mejor servicio para los clientes. 
Este proceso en la organización se logra determinar según, el insumo que se 
solicite, ya que, si la materia prima o herramienta tiene un costo mayor al medio 
salario mínimo legal mensual vigente, se debe realizar la cotización respectiva a 
los proveedores existentes, este proceso se realiza de manera empírica ya que no 
existe ninguna documentación que permita mantener un control de la tarea.  
Se debe solicitar la cotización a un proveedor, donde por medio de email se 
divulga todas las características necesarias para la compra y el proveedor tiene el 
compromiso de responder por el mismo medio, por último, se escoge el producto 
en base al costo al realizar una comparación básica con otro proveedor para 
determinar el mejor en base al costo.  
Por el contrario, si la materia prima o repuesto tiene un costo menor al medio 
salario mínimo legal mensual vigente este se compra al detal en el almacén de 
confianza que tenga el responsable del proceso, sin determinar calidad del mismo, 
trazabilidad u hoja de vida. 
La compra de insumos de deficiente calidad, se puede dar por el ineficiente 
conocimiento de los trabajadores en esta área, ya que al adquirir cualquier insumo 
la empresa siempre tiende a pensar en buscar el mayor ahorro sin tener en cuenta 
aspectos como calidad, seguridad, garantía. Una de las causas para que esto 
ocurra es, la falta de caracterización de procesos en la organización ya que no hay 
una metodología estándar que permita al personal dar lineamientos al ejecutar los 
procesos y así evitar una mala selección de proveedores, al contrario, todas las 
decisiones se toman de manera personal es decir de modo arbitrario. Lo cual se 
debe a falta de criterios o características principales para escoger un proveedor al 
observar y analizar el nivel de precios, características de calidad y cumplimiento 
de entrega, son factores en los cuales la empresa debe trabajar para mejorar de 
manera vertiginosa. 
A continuación, se pretende evidenciar un análisis de los requerimientos 
necesarios para la maquinaria, del historial del comportamiento y de las posibles 





Los aceites son vitales para que el funcionamiento de la maquinaría sea eficaz, ya 
que este ayuda a evitar la corrosión y la formación de sedimentos, tienen como 
función ser el refrigerante de piezas internas del motor, sellar el espacio entre los 
pistones y los anillos y de esta manera buscar mantener la comprensión. 




El aceite motor tiene como función lubricar todas las partes del mismo para así 
evitar la fricción de las partes mecánicas e impedir que ocurra una reparación del 
motor de manera esporádica y con niveles de falla que puedan perjudicar la 
prestación del servicio. Dicho cambio se realiza por lo menos tres veces en el año. 
(Montacargas Zapler S.R.L, s.f.) 
Tabla 60. Consumo aceite motor 
  
2014 2015 2016 
MÁQUINA 1 3 TON 3,79% 6,06% 4,55% 
MÁQUINA 2 5 TON 6,06% 6,82% 5,68% 
MÁQUINA 3 5 TON 5,30% 6,82% 5,68% 
MÁQUINA 4       5 TON 6,06% 6,06% 4,55% 
MÁQUINA 5 5 TON 4,85% 6,82% 5,68% 
MÁQUINA 6 15 TON 18,18% 10,91% 10,91% 
MÁQUINA 7 3 TON 7,27% 4,55% 3,41% 
MÁQUINA 8 7 TON 7,27% 7,88% 6,82% 
MÁQUINA 9 5 TON 6,06% 6,06% 4,55% 
MÁQUINA 10 10 TON 7,27% 8,18% 6,82% 
TOTAL % ACEITE UTILIZADO MTO 72,12% 70,15% 58,64% 
TOTAL % ACEITE EN STOCK 27,88% 29,85% 41,36% 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
  𝑪𝒐𝒏𝒔𝒖𝒎𝒐 𝒂𝒄𝒆𝒊𝒕𝒆 𝒎𝒐𝒕𝒐𝒓 𝒆𝒏 𝒎𝒂𝒏𝒕𝒆𝒏𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐 
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VALOR C/U GALONES CANECAS AÑO 
 
2014 $ 1.900.000 55 3 $ 5.700.000 
2015 $ 1.900.000 55 3 $ 5.700.000 
2015 $ 1.900.000 55 2 $ 3.800.000 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
 
Gráfico 47. Consumo aceite motor 
 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
La gráfica anterior evidencia el nivel de consumo de aceite de motor por máquina 
donde se logra evidenciar que este se encuentra en relación con el tamaño en 
cuanto al tonelaje que posee el equipo de trabajo, ya que como se puede observar 
la máquina 6 es aquella que más consume al poseer un tonelaje de 15, lo cual 
logra provocar mayor consumo de aceite. 
En el 2014, al analizar la tabla 60 y el gráfico  47 se puede determinar un consumo 
de aceite motor mayor, como resultado de una situación en la cual existía un 















desperdicio en el mismo por malos manejos de insumos, ya que el personal  
nuevo, al no tener las herramientas necesarias como lo es un procedimiento de la 
labor desconoce la manera correcta de hacer dicho trabajo, lo que conlleva a que 
el trabajo no se realice de manera óptima y por ende tiene como consecuencia 
reflejar un consumo  mayor. Al observar la Tabla 61 se determina que el consumo 
del aceite es proporcional a su tonelaje para todos los periodos, sin sufrir 
variaciones bruscas de un año a otro. 
Se evidencia un riesgo al no conocer de manera eficaz los procedimientos, ya que 
la falta de documentación de los mismos y la capacitación en aspectos tan básicos 
puede marcar la diferencia en el desarrollo de la labor, al no poseer lineamientos 
de ejecución de la labor, el operario realiza su trabajo sin tener en cuenta aspectos 
técnicos, económicos y de preservación tanto del insumo como de la máquina. 
Además en un ineficiente proceso de selección ya que no hay una evaluación real 
de las aptitudes y actitudes necesarias del trabajador, y mucho menos en la 
experticia o conocimientos que debe poseer para cumplir con el cargo. 
Se genera un sobrecosto por los desperdicios, fallas mecánicas por el incorrecto 
uso en la cantidad de aceite a suministrar a la máquina y al mínimo control por un 
directivo a esta área. 
Gráfico 48. Niveles de aceite motor en mantenimiento. 
 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
El grafico 48 representa el nivel de consumo vs el nivel de stock del mismo y 
muestra la relación de estos, donde el stock se puede utilizar en el próximo 
periodo, este puede por condiciones físico químicas perder sus propiedades por 
eso la organización debe mantener el stock en un lugar apropiado, como se 
nombra  anteriormente existe un mayor nivel de gasto en cuanto a combustible en 
el 2014, se muestra solo el semestre I-2016 por esta razón el consumo es menor y 
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 Porcentaje consumo aceite caja en mantenimiento 
El aceite de caja de cambios es vital para que funcione correctamente, es usada 
para transmitir la fuerza del motor hacia las ruedas y lograr un desplazamiento con 
mayor control con ayuda de pedales modulando la fuerza entre los sistemas del 
motor y el de transmisión al otorgar lubricación a cada una de las partes de la caja, 
a continuación, se evidencia la relación porcentaje uso de aceite y la generación 




Tabla 62. Consumo aceite caja 
  
2014 2015 2016 
MÁQUINA 1 3 TON 5,00% 5,00% 0,00% 
MÁQUINA 2 5 TON 10,00% 10,00% 5,00% 
MÁQUINA 3 5 TON 0,00% 5,00% 0,00% 
MÁQUINA 4 5 TON 0,00% 5,00% 5,00% 
MÁQUINA 5 5 TON 5,00% 0,00% 10,00% 
MÁQUINA 6 15 TON 20,00% 10,00% 0,00% 
MÁQUINA 7 3 TON 5,00% 0,00% 5,00% 
MÁQUINA 8 7 TON 10,00% 10,00% 5,00% 
MÁQUINA 9 5 TON 5,00% 5,00% 5,00% 
MÁQUINA 10 10 TON 20,00% 20,00% 10,00% 
TOTAL % ACEITE UTILIZADO 
MTO 
80,00% 70,00% 45,00% 
TOTAL % ACEITE EN STOCK 20,00% 30,00% 55,00% 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
  𝑪𝒐𝒏𝒔𝒖𝒎𝒐 𝒂𝒄𝒆𝒊𝒕𝒆 𝒄𝒂𝒋𝒂 𝒆𝒏 𝒎𝒂𝒏𝒕𝒆𝒏𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐   
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑒𝑖𝑡𝑒𝑠 𝑐𝑎𝑗𝑎 𝑐𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜










VALOR C/U GALONES CANECAS AÑO 
 
2014 $ 260.000 5 1 $ 260.000 
2015 $ 260.000 5 1 $ 260.000 
2016 $ 260.000 5 1 $ 260.000 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
Gráfico 49. Consumo aceite caja mantenimiento 
 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
El grafico anterior refleja el consumo de aceite de caja el cual para el periodo del 
año 2014 es mayor pues tiene una estrecha relación a lo reflejado en el grafico 48, 
se denota para las máquinas 5 y 7 un nulo porcentaje de consumo de aceite de 
caja  para el año 2015, el aceite de caja  en los periodos anteriores se logra 
abastecer de manera previa, es decir para el año 2014 hay mayor cantidad de 
suministros, por lo cual no es necesario brindar dicho insumo, otro factor para no 
existir dicho suministro se debe a las paradas de las máquinas ya sea por 
mantenimiento correctivo o preventivo o por simples demoras, lo cual presenta 
subutilización en las mismas y por ende ineficiente gasto de dicho aceite. Mientras 






















que para la maquina 6 por su tamaño tiende a requerir más porcentaje de aceite 
de caja, para el año 2016 aun no demanda cambio del mismo. 
El suministro y la calidad del aceite es de vital importancia para evitar problemas 
mayores que puedan generar mayores costos, en el 2015 por mantenimientos 
irregulares de la máquina dicho aceite contenido se encuentra sucio y en 
condiciones inapropiadas, lo que logra disminuir sus propiedades y aumentar el 
peligro de que exista mayor desgaste. Es indispensable controlar el mantenimiento 
a realizar ya que, según indicaciones tanto de la máquina como del insumo, se 
debe prolongar la vida útil de la máquina, por lo cual el operario debe dejar de lado 
sus costumbres y tratar de arraigarse a realizar las operaciones de manera más 
técnica que empírica. Lo anterior solo puede llegar a ser factible si se realiza un 
eficiente plan de capacitación para la operación. 
Gráfico 50. Niveles de aceite caja de mantenimiento 
 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
La grafica 50 muestra el porcentaje nivel de consumo y nivel de stock de dicho 
insumo donde se denota mayor consumo en el periodo 2014 y menor consumo en 
el 2015, para el 2016 al tener una relación con el periodo de tiempo recorrido en el 
año y el nivel de consumo de cada máquina se puede representar un punto del 
stock sobre el consumo del aceite esto debido a que el periodo del año no ha 
culminado. 
En conclusión, el proceso de compra de aceite de caja no es recurrente por lo cual 
es necesario la adquisición de un aceite de calidad, factor que es determinante 
para la empresa ya que puede poner en riesgo la operación y por lo tanto la vida 
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 Consumo aceite hidráulico en mantenimiento  
El consumo de aceite hidráulico hace referencia a aquel que busca transmitir la 
potencia que se genera en el motor donde una bomba las impulsa para cada parte 
del mecanizado del montacargas. 
A continuación, se evidencia las gráficas en las cuales se relacionan y determinan 




Tabla 64. Consumo aceite hidráulico en mantenimiento. 
 
2014 2015 2016 
MÁQUINA 1 5,00% 0,00% 5,00% 
MÁQUINA 2 10,00% 5,00% 5,00% 
MÁQUINA 3 0,00% 5,00% 5,00% 
MÁQUINA 4 5,00% 5,00% 5,00% 
MÁQUINA 5 5,00% 0,00% 5,00% 
MÁQUINA 6 10,00% 10,00% 5,00% 
MÁQUINA 7 5,00% 5,00% 0,00% 
MÁQUINA 8 0,00% 5,00% 5,00% 
MÁQUINA 9 5,00% 5,00% 5,00% 
MÁQUINA 10 10,00% 0,00% 10,00% 
TOTAL % ACEITE 
UTILIZADO MTO 
55,00% 40,00% 50,00% 
TOTAL % ACEITE EN 
STOCK 
45,00% 60,00% 50,00% 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
  𝑪𝒐𝒏𝒔𝒖𝒎𝒐 𝒂𝒄𝒆𝒊𝒕𝒆 𝒉𝒊𝒅𝒓𝒂𝒖𝒍𝒊𝒄𝒐 𝒆𝒏 𝒎𝒂𝒏𝒕𝒆𝒏𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐 
 
𝑉𝑎𝑙𝑜𝑟 𝑑𝑒 𝑎𝑐𝑒𝑖𝑡𝑒𝑠  𝑖𝑑𝑟𝑎𝑢𝑙𝑖𝑐𝑜𝑠 𝑐𝑜𝑛𝑠𝑢𝑚𝑖𝑑𝑜𝑠 𝑝𝑎𝑟𝑎 𝑚𝑎𝑛𝑡𝑒𝑛𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜















2014 $ 260.000 5 1 $ 260.000 
2015 $ 260.000 5 1 $ 260.000 
2015 $ 260.000 5 1 $ 260.000 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
 
Gráfico 51 Consumo aceite hidráulico 
 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
La tabla 64 representa los niveles de consumo porcentual en el mantenimiento, 
como se observa, la máquina que más consumo posee para el año 2015 y 2014 
es la máquina 6 debido a la relación consumo vs tonelaje, para el presente año el 
consumo va por la mitad lo cual puede reafirmar que el uso de aceite tiene una 
dependencia directa con el tamaño de la máquina. Es así como los mayores 
consumos se dan para aquellas máquinas donde el tonelaje es mayor además de 
ser aquellas de mayor uso. Se puede decir en general que el proceso tiene un 























estándar ya definido debido a que 7 de las 10 máquinas para los periodos tienen 
un consumo de la misma cantidad independientemente del periodo en el cual se 
pretende realizar el suministro del aceite. 
Un factor que se logra evidenciar en la máquina 2 para el periodo de 2015  es que 
el aceite no corresponde a niveles de calidad óptimos debido a que se denota un 
desgaste anormal lo cual abre una discusión en cómo se debe impartir los 
lineamientos para las compras, ya que un proceso deficiente en este aspecto 
puede llevar a que el motor sufra desgaste o daño prematuro y como 
consecuencia existir aumentos en costos y en tiempo de mantenimiento sin tener 
disponibilidad de la máquina. 
Se observa que para algunos periodos del año en determinadas máquinas no se 
realiza ningún tipo de suministro debido a que, con las reservas del aceite de 
periodos anteriores, la máquina puede ejecutar aun su labor. 
Gráfico 52. Tasa de aceite hidráulico 
 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
El nivel de stock de aceite hidráulico refleja que al momento de ejecutar el 
mantenimiento aún existe insumos necesarios para realizar la tarea, por lo cual la 
compra de este no es recurrente, sin embargo, cabe resaltar que dicho cambio de 
aceite hidráulico se realiza entre dos y tres veces en el año según el 
mantenimiento o avería, lo anterior varía según la cantidad de horas trabajadas en 
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Se tiene en cuenta que los precios del aceite hidráulico no representan un costo 
significativo, ya que al realizar la compra de una caneca del insumo como 
suministro para las 10 máquinas, logra un ahorro sustancial en el operación como 
tal. 
Es por lo anterior, que el gráfico 52 muestra que en ningún momento la 
organización va a encontrar déficit alguno en cuanto a este insumo, ya que lograra 
suplir todas las necesidades en cuanto al aceite hidráulico. 
 Llantas 
Las llantas son aquel insumo que posibilita el transporte de un lugar a otro tanto 
del equipo mismo como de una carga adicional, estas buscan determinar de 
manera decisiva la seguridad, buen manejo del montacargas, consumo de 
combustible y maniobrabilidad. 
A continuación, se evidencia una relación de tres años consecutivos, como el 





Tabla 66. Llantas en rotación. 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
 
   
2014 2015 2016 PROMEDIO 
LLANTAS EN ROTACIÓN 40,00% 61,54% 66,67% 56,07% 
𝐿𝑙𝑎𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑞𝑢𝑒  𝑎𝑛 𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜 𝑚𝑜𝑣𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑎ñ𝑜
𝑁° 𝑑𝑒 𝑙𝑙𝑎𝑛𝑡𝑎𝑠 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙𝑒𝑠
 




Gráfico 53 . Llantas en rotación 
 
 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
Según el gráfico 53 la rotación de llantas sufre un aumento significativo con 
respecto al año 2014, ya que por diferentes causas mecánicas como daños de 
impacto contra un hueco que cause deformación en la llanta, cortes en llanta por 
objetos u piedras en el terreno del servicio, el parqueadero o mientras se transita 
en la vía, la ineficiente alineación y un frenado fuerte produce el desgaste de la 
llanta para lo cual  es necesario el cambio regular de dicho insumo.  La rotación de 
las llantas como anteriormente se nombra, puede ser causa de fallas mecánicas al 
igual que por el incorrecto manejo de los operarios debido a que, al no existir el 
cuidado necesario la llanta tiene un desgaste prematuro que ocasiona accidentes 
tanto para el trabajador como averías en la carga del cliente. 
Un factor por el cual el trabajador no utiliza la máquina de manera idónea, es 
precisamente el desconocimiento en cada uno de los procesos. Por lo cual se 
considera lo anterior como el efecto de no impartir un sentido de pertenencia por 
parte de la empresa al cliente interno, ya que la empresa no proporciona 
lineamientos para realizar un trabajo apropiado y por tanto el operario realiza las 
tareas de manera empírica sin tener en cuenta diferentes aspectos como los 
posibles riesgos financieros, operativos, de imagen pues se da mal uso a la 
maquinaria y por ende se afecta el servicio.  
Montacargas de Occidente al Día Ltda. logra aumentar el número de montacargas 
presentes en su inventario y por lo mismo las llantas deben rotar de manera más 
rápida y eficiente. 
Se concluye que es aconsejable poseer en el almacén llantas como stock de 
inventario ya que en los últimos tres años el promedio de rotación ha sido mayor al 
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el porcentaje de rotación da una medida de 66,67%, lo cual manifiesta la 
importancia de este stock para la ejecución de la labor y la buena tarea que realiza 
la empresa en cuanto a dicho insumo. 
 Repuestos 
Se determina que los repuestos son aquellas piezas o partes, que sustituyen otras 
que se encuentran en deficientes condiciones para seguir con su uso. El cambio 
de los repuestos varía según la necesidad de los equipos dado por el 





Tabla 67. Repuestos en movimiento 
   
2014 2015 2016 PROMEDIO 
REPUESTOS EN MOVIMIENTO 12,50% 35,71% 22,22% 23,48% 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
Gráfico 54. Repuestos en movimiento 
 




























  𝒅𝒆 𝒓𝒆𝒑𝒖𝒆𝒔𝒕𝒐𝒔 𝒆𝒏 𝒎𝒐𝒗𝒊𝒎𝒊𝒆𝒏𝒕𝒐 
 
𝑅𝑒𝑝𝑢𝑒𝑠𝑡𝑜𝑠 𝑞𝑢𝑒  𝑎𝑛 𝑡𝑒𝑛𝑖𝑑𝑜 𝑚𝑜𝑣𝑖𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 𝑒𝑛 𝑢𝑛 𝑎ñ𝑜





Se observa en el gráfico 54 que no existe ningún tipo de relación entre los 
periodos estudiados, ya que para el año 2015 se da un aumento en la rotación de 
repuestos de 25, 21 % respecto al año anterior y disminuye en un 13,49 % 
respecto al 2016. Al haber una rotación de cinco repuestos con base a 14 
repuestos almacenados se evidencia que la rotación no se da de manera 
constante por lo cual no es aconsejable tener repuestos en el almacén, debido a 
que los requeridos por cada montacargas son diferentes y depende del tipo de 
mantenimiento que requiera. 
Se resalta que durante 3 años solo se logra rotar un 23,48% por lo que se 
determina que estos ocupan un espacio innecesario y por ende un costo de 
mantenimiento que no agrega valor al servicio. Se reafirma que la mejor estrategia 
es mantener las compras de repuestos según los requerimientos que se den con 
el paso del tiempo. 
 Valor promedio de combustible  
El combustible es el insumo esencial para que la máquina pueda operar, ya que 
es aquel que le brinda la energía para ejercer el trabajo, debido a que al 
determinar que este insumo no está a la orden del día o si no se suministra de la 
manera y las condiciones correctas la prestación del servicio no es óptima. (Matos 
Salinas, 2002) 
Este insumo se proporciona a las maquinas según la necesidad, el operador esta 
en constante interacción con el equipo y es el único personal capaz de evidenciar 
el momento en el cual se debe proporcionar el insumo, cabe resaltar que la 
empresa realiza el tanqueo de las máquinas en una estación específica para de 
esta manera tener trazabilidad de dicho consumo. 
El costo promedio de combustibles del país es uno de los más altos a nivel 
mundial, al estar el país en el puesto 14 de 61 países analizados para lo cual 
según investigación es necesario que un colombiano tenga en su bolsillo por lo 
menos precio por galón de 3,18 dorales. (El tiempo, 2015) 
Dicho hidrocarburo según estudios tiene tendencia al alza y por ende es una 
contingencia el saber si la organización puede o no asumir dicho costo en un 
futuro que le permita operar en cualquier sitio de trabajo. A continuación, se refleja 
el consumo dado para gasolina corriente y diésel. 
















DIESEL $ 7.085  $ 4.251.000  $ 7.200  $ 4.320.000  
CORRIENTE $ 7.585  $ 4.551.000  $ 7.700  $ 4.620.000  




Gráfico 55. Costo promedio combustibles 
 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
Se ve un mayor consumo del combustible por determinados factores como lo son 
la relación horas en servicio vs consumo del hidrocarburo  para lo cual la alta 
dirección  posee un estándar de costo promedio por horas de trabajo, denota que 
el consumo del combustible no tiene relación a las horas  trabajadas, ya que 
muchas veces el personal toma el rumbo más largo para llegar al destino final o se 
desvían de este lo que produce mayor consumo de gasolina y el tiempo de 
subutilización de la máquina.  
La falta de un mantenimiento preventivo causa que el montacargas tenga escapes 
en los conductos de gasolina que llegan al motor, lo que produce un aumento en 
el costo de la misma que genera una afectación directa en los costos de la 
empresa y por ende en las utilidades.  (Instituto para la Diversificación y Ahorro de 
la Energía - Ministerio de Industria, turismo y comercia - Dirección General de 
Tráfico, 2006) 
Se da un aumento en el consumo de galones de gasolina en el momento que el 
operario enciende la máquina sin prestar ningún servicio, lo cual provoca cierto 
consumo, es así como se pretende eliminar y corregir esta situación mediante un 
control mayor por parte de los directivos y empoderamiento del mismo trabajador. 
Estos factores a los que se hizo referencia se deben mitigar y si es posible 
eliminar por medio de capacitación al personal sobre buenas practicas a la hora de 
realizar dicho trabajo, ya que al dar estos lineamientos de la mano con una 
caracterización del proceso se le otorgara al trabajador las herramientas 
necesarias para lograr prestar un servicio de calidad. 
Es así como la tabla 69 y la gráfico 56 se muestra un  reporte de consumo en 
combustible del año 2015 de 852,6 galones para un costo total de $ 6.040.969 
















VALOR PROMEDIO COMBUSTIBLE 2015 VALOR PROMEDIO COMBUSTIBLE 2016
155 
 
posee 308,5 galones con un costo de $  2.221.049 por lo cual se determina que al 
terminar dicho año, no es mayor en uso de galones ni en costo.  
Tabla 69. Consumo combustible 
  
2015 2016 
MÁQUINA 1 3 TON 
507,9 349,7 
$              3.598.691 $                    2.517.566 
MÁQUINA 2 5 TON 
593,0 363,0 
$              4.201.285 $                    2.613.622 
MÁQUINA 3 5 TON 
852,6 308,5 
$              6.040.969 $                    2.221.049 
MÁQUINA 4 5 TON 
594,0 416,3 
$              4.208.157 $                    2.997.439 
MÁQUINA 5 5 TON 
525,1 300,2 
$              3.720.277 $                    2.161.764 
MÁQUINA 6 15 TON 
649,7 441,2 
$              4.602.933 $                    3.176.309 
MÁQUINA 7 3 TON 
241,1 236,6 
$              1.828.902 $                    1.821.851 
MÁQUINA 8 7 TON 
267,0 360,7 
$              1.891.603 $                    2.596.680 
MÁQUINA 9 5 TON 
362,4 458,1 
$              2.567.696 $                    3.298.284 
MÁQUINA 10 10 TON 
151,5 250,5 
$              1.073.661 $                    1.803.600 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
Los gráficos a continuación reflejn de manera clara la inconsistencia en el 
aumento de consumo de combustible de la máquina 3 y 6, ya que con una simple 
comparación con la máquina 7 siendo esta con mayor tonelaje, se ve la diferencia 
significativa de consumo. Es por esta razón que es importante conocer la causa 
raíz para así saber cuál es la metodología a seguir para corregir o eliminar la 
156 
 
misma.  En el gráfico 56, se determina el volumen en galones que los 
montacargas consumen y el costo de estos: 
Gráfico 56. Consumo galón combustible 
 
Fuente: Autores. Adaptado de registros de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 21 de octubre de 
2016] 
Gráfico 57. Dinero invertido en combustible 
 
 





























































DINERO INVERTIDO EN COMBUSTIBLE  





Se determina que el proceso tiene algunas deficiencias en las cuales la 
organización debe trabajar, pero si la organización toma la iniciativa de controlar y 
realizar seguimiento del consumo de combustible responsable, contribuye al área 
financiera y por ende al crecimiento de la organización. 
Capacitar a los operarios y trabajadores de las diferentes áreas ayuda a 
incrementar su productividad y a proporcionar un mejor trabajo, lo cual tiene como 
resultado una mejor percepción del servicio para el cliente. El operario debe 
trabajar bajo lineamientos estipulados en documentos como caracterizaciones del 
proceso y procedimientos para ejecutar la tarea propuesta y dejar de lado el 
trabajo empírico que no da los lineamientos de calidad necesarios para la 
operación. 
2.2.11 SG-SST 
Debido a que la empresa es de clase 4 en riesgo por la actividad que realiza, la 
alta dirección es muy precavida con la proporción de los elementos de protección 
personal y dotación en las fechas asignadas y con puntualidad. 
 
Cada trabajador recibe en los meses de abril, agosto y diciembre un (1) overol que 
consta de una camisa manga larga de jean y un jean; además de un (1) par de 
botas industriales punta de acero, tal como lo indica la ley 11 de 1984 
“SUMINISTRO DE CALZADO Y VESTIDO DE LABOR” (Congreso de la república, 
1984).  
 
Además, suministran elementos de protección personal (EPP) como se indica en 
la resolución 2400 de 1979 donde establece “En todos los establecimientos de 
trabajo en donde los Trabajadores estén expuestos a riesgos físicos, mecánicos, 
químicos, biológicos, etc., los patronos suministrarán los equipos de protección 
adecuados, según la naturaleza del riesgo, que reúnan condiciones de seguridad y 
eficiencia para el usuario.” (Ministerio de trabajo y segu ridad social, 1979) Entre 
los EPPS suministrados se encuentra: tapa oídos, tapabocas, guantes de carnaza 
y gafas industriales (negras y blancas). 
 
Para analizar si la empresa tiene en cuenta los riesgos se realiza una matriz de 
riesgos, peligros y controles donde se incluyen todos los puestos de trabajo de la 
empresa; y se verifica si la empresa está controlando los riesgos significativos.  
 
A continuación, se ve el resumen de los hallazgos de la matriz de peligros, riesgos 
y controles (Anexo 2) en donde se puede ver la matriz completa.  
 
Tabla 70. Resumen hallazgos de la matriz de peligros, riesgos y controles 


















































Condiciones de Seguridad  Locativo y arquitectónico. Orden y aseo 
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Cargo Peligro identificado Agente 
Público. Seguridad ciudadana y malla vial 
Eléctrico. Energía eléctrica alterna, inducción eléctrica 
Mecánico. Elementos cortantes 
Físico-Químico. Incendio 
Carga de trabajo física. Carga dinámica 
Biomecánico. Carga de trabajo física. Carga Estática 
Condiciones del entorno Físico 
del Trabajo 
Iluminación 
Biológico. Virus y Bacterias 
Temperaturas 
Organización del Trabajo 
Psicosocial. Carga mental 


























Condiciones de Seguridad  
Locativo y arquitectónico. Orden y aseo 
Público. Seguridad ciudadana y malla vial 
Carga de trabajo física. Carga dinámica 
Biomecánico. Carga de trabajo física. Carga Estática y Dinámica 
Condiciones del entorno Físico 
del Trabajo 
Iluminación 
Biológico. Virus y Bacterias 
Radiaciones no ionizantes 
Temperaturas 
Organización del Trabajo 
Psicosocial. Carga mental 





















Condiciones de Seguridad 
Locativo y arquitectónico. Orden y aseo 
Biomecánico. Carga de trabajo física. Carga Dinámica 
Biomecánico. Carga de trabajo física. Carga Estática 
Seguridad vial interna en las instalaciones 
Público. Seguridad ciudadana y malla vial 
Mecánico. Herramientas manuales y elementos cortantes 
Mecánico. Maquinaria pesada. 
Físico-Químico. Incendio 
Condiciones del Entorno Físico 
del Trabajo 





Radiaciones no ionizantes 
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Cargo Peligro identificado Agente 
Organización del Trabajo 
Psicosocial. Carga mental 

































Condiciones de Seguridad 
Locativo y arquitectónico. Orden y aseo 
Biomecánico. Carga de trabajo física. Carga Estática y Dinámica 
Público. Seguridad ciudadana 
Físico-Químico. Incendio 




Biológico. Virus y Bacterias 
Organización del Trabajo 
Psicosocial. Carga mental 





































Condiciones de Seguridad  
Eléctrico. Energía eléctrica alterna, inducción eléctrica 
Mecánico. Herramientas manuales y elementos cortantes 
Biomecánico. Carga de trabajo física. Carga dinámica 
Biomecánico. Carga de trabajo física. Carga Estática 
Locativo y arquitectónico. Orden y aseo 
Altas Temperaturas 
Químico. Líquidos, Gases y vapores. 
Condiciones del Entorno Físico 
del Trabajo 
Temperaturas 
Radiaciones no ionizantes 
Biológico. Virus y Bacterias 
Organización del Trabajo 
Psicosocial. Carga mental 
Psicosocial. Relaciones interpersonales 
Fuente: Autores. Matriz de peligros, riesgos y controles de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 30 
de septiembre de 2016] 
 
A continuación, se presentan los resultados de las actividades desarrolladas y la 
evaluación del riesgo donde se evidencia que no se encuentran riesgos valorados 
como “No aceptable” sin embargo existen algunos riesgos estimados como 
“aceptable con medidas de control específicas” los cuales se deben controlar de 
manera inmediata por parte de la empresa. Las actividades de riesgo “aceptable” y 
“mejorable” son de menos prioridad frente a estos sin embargo se deben generar 
intervenciones para mantenerlos en estos niveles o llevarlos a un nivel de 
aceptabilidad como lo es el caso de los mejorables. A continuación, se relacionan 





De manera específica y teniendo en cuenta la necesidad de intervención 
inmediata de la empresa, se hace un resumen de los riesgos de mayor 





 Accidentes de tránsito durante desplazamientos a las instalaciones de los 
clientes. 
 
 Efectos en la salud: Lesiones permanentes, heridas, contusiones, traumas 
internos y externos, muerte. 
 Pérdidas materiales: Daño parcial o total del vehículo.  
  
 Cableado sin orientarse (encanalar) bajo puestos de trabajo. 
 
 Efectos en la salud: Caída de personas al mismo nivel, caída de objetos, 
golpes, contusiones, heridas, politraumatismos. 
 Pérdidas materiales: Caída y daño de los objetos cercanos como equipo de 
cómputo, daños superficiales en la estructura por golpes contra otros 
materiales.  
 
 Contacto con sustancias químicas usadas en las tareas de mantenimiento y 
limpieza. Emanación de gases y vapores provenientes de los productos 
usados en las labores. 
 
 Efectos en la salud: Por inhalación: Irritación de las vías respiratorias, 
asma, bronquitis. Por contacto: Irritación ocular, irritación de la piel, 
dermatitis. 
 Pérdidas materiales: Daño de materiales por derrames de las sustancias 
usadas. 
 
 Exposición a vectores (insectos) propios de la sabana y animales 
domesticados (perro). 
 
 Efectos en la salud: Contagio de enfermedades como dengue, mordeduras, 
infección de heridas, enfermedades de la piel, otras lesiones e infecciones. 
 
 Presencia de gran cantidad de material combustible. 
 
 Efectos en la salud: Quemaduras de 1, 2 y 3 grado, asfixia por humo 
 Pérdidas materiales: Daño a las instalaciones, daño de equipos y 




 Realizar levantamiento y transporte manual de los materiales que se 
encuentren en las áreas de trabajo durante labores de operación de 
montacargas. 
 
 Efectos en la salud: Desgarros musculares, lumbalgia, hernia inguinal y 
discal por sobre esfuerzo y adoptar posturas forzadas e incorrectas al 
realizar el levantamiento y transporte de los objetos. 
 Pérdidas materiales: Caída y daño de los objetos que se manipulen, daños 
superficiales en la estructura por golpes contra otros materiales. 
 
 Robos, asaltos, delincuencia común en desplazamientos al exterior de las 
instalaciones (desplazamientos comúnmente para solicitar el servicio de 
baño en el restaurante aledaño a la locación) y en visitas a los clientes 
 
 Efectos en la salud: Lesiones permanentes, heridas, contusiones, traumas 
internos y externos. 
 Pérdidas materiales: Pérdida de dinero y bienes que sean robados, robo del 
vehículo montacargas, dinero en pago de rescates. 
 
 Ruido generado por la maquina montacargas usada en el proceso. 
 
 Efectos en la salud: Hipoacusia Neuro Sensorial, Dolor de cabeza, Estrés. 
 
 Transitar por superficies que presentan materiales con los que se puede 
tropezar o resbalar, caminos pedrosos y zonas irregulares en la superficie 
de la locación y en las plantas de los clientes. 
 
 Efectos en la salud: Caída de personas al mismo nivel, golpes, contusiones, 
heridas, politraumatismos. 
 Pérdidas materiales: Caída y daño de los objetos que transporten en las 
manos y también los que se encuentren cercanos al área. 
 
 Uso incorrecto de herramientas de mano o herramientas defectuosas 
durante labores de mantenimiento (varas, llaves, destornilladores, entre 
otros) 
 
 Efectos en la salud: Cortes superficiales y profundos en manos, 
principalmente en dedos. Material proyectado (esquirlas) al rostro y ojos. 
Golpes de material contra extremidades inferiores. 
 Pérdidas materiales: Daño del material trabajado, y herramientas de 
trabajo.. 
 
Riesgo No Aceptable o Aceptable con Medidas de Control Específicas: 
 




 Efectos en la salud: Lesiones permanentes, heridas, contusiones, traumas 
internos y externos, atrapamientos. 
 Pérdidas materiales: Daño parcial o total del vehículo (maquinaria). 
 
 Presencia de gran cantidad de material combustible (en la locación) 
 Efectos en la salud: Quemaduras de 1, 2 y 3 grado, asfixia por humo.  
 Pérdidas materiales: Daño a las instalaciones, daño de equipos y 
materiales, pérdida de información. 
 
 Robos, asaltos, delincuencia común, crimen organizado, intentos de asaltos 
e ingresos forzados a la locación. 
 Efectos en la salud: Lesiones permanentes, heridas, contusiones, traumas 
internos y externos. 
 Pérdidas materiales: Pérdida de dinero y bienes que sean robados, Dinero 
en pago de rescates. 
 
 Uso de maquinaria pesada (montacargas) para mover y acomodar los 
materiales en zonas con gran afluencia de personal 
 Efectos en la salud: Volcamientos de maquinaria, golpes, atrapamientos, 
accidentes con los operarios que transiten cercanos al lugar. 
 Pérdidas materiales: Daño de la máquina y del material manipulado y 
elementos en los alrededores. 
 
Tabla 71. Medidas de control para riesgo de accidentes de trabajo y de tránsito 
Accidentes de trabajo y tránsito por choques y volcamientos de los vehículos (maquinaria) 
Disminución 
Al transitar en terrenos irregulares conducir a baja velocidad (máximo 5 
km/h). 
Mantener las rutas de campo libres de obstáculos como varas, troncos, 
cajas, piedras para evitar maniobras innecesarias. 
No permitir distracciones del operador mientras maneja la máquina (usar el 
teléfono, comer, fumar, etc.). 





Capacitación al personal operador y que labora cerca en Peligro Mecánico 
con énfasis en maquinaria pesada. 
Mantener la certificación vigente al personal operador en el uso de la 
maquinaria. 
Refuerzo de señalización de advertencia y delimitación en las zonas 
dispuestas para desplazarse (si la empresa usuaria no suministra este 
servicio se debe hacer por parte del prestador del servicio). 




Uso del cinturón de seguridad todo el tiempo que se esté dentro del chasis 
de la máquina. 
OBSERVACIONES 
Exigir al trabajador/operador mantener La maquinaría en buenas condiciones 
Condiciones mínimas de seguridad:  
- No usar la maquinaria de manera incorrecta o para fines no acordes con lo 
establecido por el fabricante. 
- No permitir tránsito de personas cerca de la maquinaria cuando esta se 
encuentre en operación. 
- Nombrar un aparejador o ayudante de seguridad para las actividades que 
se ameriten. 
Fuente: Autores. Matriz de peligros, riesgos y controles de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 30 
de septiembre de 2016] 
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Tabla 72. Medidas de control para el riesgo de presencia de material combustible  
Presencia de gran cantidad de material combustible (en la locación) 
Disminución 
No almacenar materiales combustibles (papel, cartón, plástico, químicos y 
otros) cerca de fuentes de calor como bombillos y equipos de cómputo. 
Controles de ingeniería 
Analizar la necesidad de la instalación de sistemas automáticos de detección 





Adquirir equipos extintores para la locación 
Capacitación al personal sobre prevención y control de incendios. 
Prácticas de uso de los equipos de combate contra incendios. 
OBSERVACIONES 
Se recomienda mantener los extintores con carga vigente y que el acceso a 
estos elementos este en todo momento libre de obstáculos 
Fuente: Autores. Matriz de peligros, riesgos y controles de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 30 
de septiembre de 2016] 
 
Tabla 73. Medidas de control para el riesgo de robos y asaltos 
Robos, asaltos, delincuencia común, crimen organizado, intentos de asaltos e ingresos forzados a 
la locación. 
Disminución 
Seguir apoyándose de la fuerza de orden público y fuerzas armadas. 
En caso de una reacción de seguridad seguir actuando dentro de los niveles 
de conocimiento y destrezas propias, No dar oportunidades a los demás de 
que lo agredan, o tomen sus pertenencias. 
Controles de ingeniería 






Capacitación al personal expuesto sobre Peligro Público. 
Mantener un medio de comunicación activo entre el funcionario que cuida y 
el personal directivo, para toma de decisiones. 
Fuente: Autores. Matriz de peligros, riesgos y controles de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 30 
de septiembre de 2016] 
 
Tabla 74. Medidas de control para el riesgo de uso de maquinaria pesada 
Uso de maquinaria pesada (montacargas) para mover y acomodar los materiales en zonas con gran 
afluencia de personal 
Disminución 
No retirar los resguardos de seguridad de las partes en movimiento. 
Concentración del personal al realizar tareas que requieran el uso de estos 
elementos. 
No permitir distracciones del operador mientras maneja la máquina (usar el 
teléfono, comer, fumar, etc.). 
Controles de ingeniería 
Mantenimientos preventivos y correctivos de las máquinas montacargas por 






Capacitación al personal operador y que labora cerca en Peligro Mecánico 
con énfasis en maquinaria pesada. 
Mantener la certificación vigente al personal operador en el uso de la 
maquinaria. 
Refuerzo de señalización de advertencia y delimitación en las zonas 
dispuestas para desplazarse (si la empresa usuaria no suministra este 
servicio se debe hacer por parte del prestador del servicio). 
Crear e implementar un protocolo de seguridad vial con relación al uso de 
maquinaria, especialmente para el personal de operarios que permanezcan 
cerca a las áreas de trabajo donde operaran los montacargas. 
Equipos/Elementos de 
protección personal 
Gafas de Seguridad (mono gafas) contra impactos y casco con barboquejo. 
Uso del cinturón de seguridad todo el tiempo que se esté dentro del chasis 
de la máquina. 
Guarda cuerpos laterales dentro de la máquina. 
Fuente: Autores. Matriz de peligros, riesgos y controles de Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 30 




El trabajo a realizar por parte de la empresa no es del todo arduo pues solo se 
encuentran cuatro riesgos valorados como “Riesgo No Aceptable o Aceptable con 
Medidas de Control Específicas.” Se realiza una serie de recomendaciones para 
que sean efectuadas en el menor tiempo posible, de las cuales a la fecha ya han 
sido cumplidas en un 70% por lo que el proceso se encuentra bajo control por el 
momento y a medida que se vaya avanzando.  
 
2.2.12 Pronóstico de servicios  
 
Los pronósticos de ventas hacen referencia a una aproximación o predicción a 
cierta cantidad de horas de servicio que se pretende prestar en un futuro cercano 
determinado por la cantidad de periodos necesaria.  
 
A continuación, se representan los datos de servicios dados por los últimos 20 
meses registrados en la organización para realizar del pronóstico, donde se hace 
un diagrama para conocer el comportamiento de los datos presentados, 
pronosticar es la suavización exponencial doble ya que busca dar mayor peso a 
los valores que son más recientes para así obtener un pronóstico. 
 
Tabla 75. Servicios prestados durante 20 meses 
 
Fuente: Autores. Servicios en horas Montacargas de Occidente al día Ltda. [Citado 30 de septiembre de 2016] 
MES MES = X SERVICIOS TN=Y
NOVIEMBRE 14 1 1416,5
DICIEMBRE 14 2 275
ENERO 15 3 1398,5
FEBRERO 15 4 1545,5
MARZO 15 5 1381,5
ABRIL 15 6 1056,5
MAYO 15 7 877
JUNIO 15 8 699,5
JULIO 15 9 717
AGOSTO 15 10 1669,5
PROMEDIO 10 1103,65
SEPTIEMBRE 15 11 929
OCTUBRE 15 12 1455,5
NOVIEMBRE 15 13 1030
DICIEMBRE 15 14 805
ENERO 16 15 864,5
FEBRERO 16 16 804
MARZO 16 17 691
ABRIL 16 18 806
MAYO 16 19 719,5











Para realizar el pronóstico de suavización exponencial se divide el conjunto de 
datos en la mitad para este caso 10 datos con los cuales se hace el promedio de 
cada conjunto. 
Para posteriormente conocer la diferencia entre los dos conjuntos, el último dato 
evidencia cada cuanto crece o disminuye la demanda según la media que tengan 
los datos, se divide en el número de periodos de cada conjunto de datos para 
conocer así la diferencia de la demanda por periodo. 
Posteriormente se halla la ordenada que es base esencial para la buena ejecución 
del pronóstico, esta se realiza obteniendo el promedio de promedios obtenido en 
los dos 2 conjuntos de datos, es así como la ordenada es:  
                               (                      ∗ (  − 1   )) 
El numero 20 hace referencia al total de los datos, el 10 a la mitad del conjunto 
total y el 0,5 hace referencia a un coeficiente de variación dado por que su 
demanda es inestable. (Sipper & Bulfin Jr, 1998) 
El siguiente paso es el pronóstico de los meses necesarios como se muestra en la 
tabla 76:  
Fuente. Autores. [Citado 16 Agosto de 2016] 
 
La ecuación que se trabaja para pronosticar está dada por la multiplicación de la 
diferencia por periodo con el número de mes a trabajar para luego sumar la 






Tabla 76. Pronóstico 2016-2017 
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2.3 DOCUMENTACIÓN DEL SISTEMA  
DOCUMENTAR LOS PROCESOS DE MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL 
DIA LTDA BAJO LOS LINEAMIENTOS DE LA ISO 9001:2015 
La documentación en la empresa Montacargas de Occidente al Día. Ltda. Se 
realiza acorde con los requisitos otorgados por la norma ISO 9001:2015 en busca 
del desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad para esta empresa, teniendo en 
cuenta los numerales de la norma y cómo la documentación puede otorgar el 
mayor grado de conformidad con la misma. 
Para el proceso de documentación es necesaria la participación de todas las 
partes interesadas en el sistema, con el fin de definir la estructura organizacional 
de la misma, responsabilidades de cada uno de los trabajadores y de la alta 
dirección; componiéndose estos en los diferentes procesos estratégicos, tácticos y 
de apoyo. 
Es importante conocer no solo los requerimientos de la norma sino las 
necesidades de cada una de las áreas para así otorgar la documentación precisa 
que de efectividad y eficacia a cada uno de los procesos de la organización y así 
mismo un mejor servicio, para trabajar de la mano con la trazabilidad y calidad en 
cada uno de estos. 
NIVEL DE CALIDAD PERCIBIDO POR EL CLIENTE  
Es importante conocer la percepción que tienen los principales clientes de 
MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DÍA LTDA respecto a la calidad en el 
servicio que se presta, es de tener en cuenta que son clientes de diferentes 
sectores, lo que permite que la empresa transporte mercancía de toda índole, por 
lo tanto, se van a tener puntos de vista desde diferentes ángulos. Por esta razón 
se realiza una encuesta de satisfacción del cliente MOD-SER-FO-03. 
2.3.1 Pirámide estructural documental 
MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DÍA LTDA decide clasificar su 
documentación como se ve en el gráfico 58 para facilitar el entendimiento, tener 
coherencia y mantener la estandarización de los procesos.  
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Gráfico 58. Pirámide estructural documental  
 
Fuente: Autores y administrativos Montacargas de occidente al día Ltda.  [Citado 18 Julio de 2016] 
 
2.3.2 Manual de calidad 
El objetivo de Manual de Calidad (Anexo 3) es definir y describir el Sistema de 
Gestión de Calidad, determinar las autoridades, responsabilidades y referenciar 
los procedimientos generales para el funcionamiento de los procesos que lo 
integran, con el fin de dar a conocer a los clientes sobre los controles y 
disposiciones que ha adoptado MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DÍA LTDA 
para satisfacer sus necesidades.  
En este manual se realiza una breve descripción de todos los procesos de la 
empresa a partir del mapa de procesos presentado y además se consolida una 
serie de pautas importantes para la planificación del sistema como lo son la 
misión, visión, políticas y objetivos de calidad.  
ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD  
El sistema de gestión de calidad de MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DÍA 
LTDA está enfocado en la: PRESTACION DEL SERVICIO DE TRANSPORTE DE 
CARGA TERRESTRE CON MONTACARGAS. El manual puesto a disposición 
aplica para todos los procesos tanto internos como externo que realiza la empresa 
dando cumplimiento a los requisitos de información mantenida de los apartados 





 Políticas y objetivos 
 Mapa de procesos  
Caracterizaciones: donde se 
incluye flujograma de los 




manera en la que se 
debe hacer  
Evidencia 
Objetiva   
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4.1, 4.2 y 4.3, 5.2, 6.2 y 7.5; es inherente a los factores existentes y a los 
requisitos de todas las partes interesadas tales como: proveedores, clientes y los 
procesos propios de la organización.  
POLÍTICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD 
POLÍTICA DE CALIDAD  
La política de la empresa se realiza gracias a la colaboración por parte de la alta 
dirección.  
MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DÍA LTDA en sus actividades de transporte 
y movimiento de mercancía, busca dar prioridad a cada uno de los siguientes 
principios: 
 Brindar seguridad e integridad a nuestros clientes respecto a la 
manipulación de la mercancía encomendada, gracias a nuestra actitud 
proactiva y acciones dinámicas  
 Asegurar la trazabilidad de todos los procesos involucrados en la operación  
 Contar con personal capacitado garantizando la eficiente ejecución del 
servicio  
Misión: Garantizar a nuestros clientes un servicio de montacargas oportuno y de 
calidad con el fin de contribuir al desarrollo y crecimiento de su empresa.  
Visión: En el 2020 consolidarnos como empresa líder en el sector de transporte y 
manipulación de mercancías con montacargas a nivel nacional gracias a nuestros 
principios de calidad, desarrollando alianzas estratégicas con nuestros clientes 
que permitan un crecimiento mutuo.  
OBJETIVOS DE CALIDAD  
 Cumplir con los requisitos específicos de la norma ISO 9001:2015 
 Conocer y verificar el cumplimiento de los requisitos particulares del cliente, 
con el fin de brindar un eficiente servicio 
 Aumentar la satisfacción del cliente gracias a la prestación de un servicio 
oportuno  
 Identificar oportunidades que brinden una mejora continua a los procesos 
de la organización 
 Capacitar constantemente al personal para garantizar la actualización de 
conocimientos tanto teóricos como prácticos  del manejo de montacargas 
seguro  
 Desarrollar alianzas estratégicas con nuestros clientes que permitan el 







MAPA DE PROCESOS 
El mapa reúne los procesos necesarios para el funcionamiento de la empresa y la 
interrelación que existe entre ellos, identificando en él las actividades relevantes 
en los diferentes eslabones como lo son: procesos de dirección, procesos 
misionales, procesos operativos y procesos de apoyo como se muestra en la 
figura 11. 
 
Fuente. Autores. [Citado 13 Julio de 2016] 
 
Para identificar cada uno de los procesos anteriormente relacionados se hace la 
descripción de cómo se ejecutan, con el fin de asegurar el cumplimiento de los 
objetivos y políticas de calidad planteados, y obtener clientes satisfechos gracias 
al cumplimiento de todas sus necesidades.   
 
Procesos estratégicos: Este proceso hace parte del direccionamiento de la 
organización, estableciendo estrategias de planificación para la buena prestación 
de un servicio en cuanto a fijación de objetivos y políticas, responsables, 
aseguramiento en recursos tangibles e intangibles es decir la planificación 
estratégica de entradas y salidas que me permitan lograr así una buena operación. 
(Atehorúa Hurtado, Bustamante Vélez, & Valencia de los Rios , 2008) 
 
 Direccionamiento del negocio: En este proceso se evidencia el plan 
estratégico del negocio, a través del cual se busca llegar a los objetivos 
Figura 11. Mapa de procesos 
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planteados por la organización que, aunque se trabaja directamente con la 
alta dirección de la empresa en la búsqueda, interpretación y ejecución de 
una estrategia no se debe dejar de lado las demás áreas de trabajo que 
hacen posible la prestación de un buen servicio. Permitiendo así prevenir 
diferentes condiciones futuras que afecten el negocio. 
 
 Gestión Financiera: Este proceso es de vital importancia para la buena 
ejecución del negocio, ya que en este radica la administración de los 
recursos financieros necesarios para la buena realización del servicio 
prestado, desde obtener, conservar, trabajar y utilizar los recursos 
monetarios de la organización. Trabajar de la mano en la organización con 
las personas responsables del proceso en el área de cartera y contabilidad, 
aporta seguridad y responsabilidad para lograr dar continuidad al negocio 
 
Procesos misionales: 
Incluye todos los procesos que son necesarios para cumplir el objetivo de la razón 
social de la organización.  Es decir, aquellos que son claves para la prestación de 
un servicio efectivo desarrollando así la misión de la organización. (Atehorúa 
Hurtado, Bustamante Vélez, & Valencia de los Rios , 2008) 
Gestión comercial 
 
 Cotización: Es la etapa donde se tiene el primer contacto con el cliente, 
éste presenta su requerimiento, da especificaciones de la operación a 
desarrollar, sitio de trabajo, horario y condiciones. El jefe de operaciones 
procede a elaborar la cotización junto con la secretaria administrativa 
teniendo en cuenta lo acordado con el cliente, se procede a la presentación 
de la empresa por medio virtual, el envío de las tarifas vigentes y las 
condiciones comerciales con que cuenta la empresa.  
Adicionalmente, si la persona que solicita el servicio no tiene conocimiento 
de cómo realizar la operación se brinda asesoría en las instalaciones del 
cliente sin costo adicional.  
 
 Servicio al cliente: Este proceso hace parte esencial en la organización, 
como un proceso imprescindible para que esta funcione de manera óptima. 
Es así como el proceso de servicio al cliente se da en diferentes instantes 
de tiempo en toda la prestación del servicio haciendo énfasis en el ámbito 
comercial desde la solicitud del servicio hasta el cierre del mismo; Sin dejar 
de lado el servicio postventa que permite conocer como finaliza el servicio, 
dudas, inquietudes y recomendaciones no solo del proceso como tal, sino 
también del talento humano de la organización que realiza la operación. 
 
 Programación del servicio: La empresa maneja un sistema de turnos para 
sus operadores los cuales se asignan dependiendo la capacidad del 
montacargas y el orden de llegada.   
Los clientes deben apartar el equipo requerido con anticipación teniendo en 
cuenta la ubicación del sitio de la operación con el fin de asegurar la 
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disponibilidad del montacargas y la puntualidad para el desarrollo del 
servicio. Acordada la hora exacta, el jefe de operaciones se dirige al 
operador que esté de turno y explica lo convenido para el óptimo desarrollo.  
 
 Cartera: En ésta etapa el operario entrega a la secretaria administrativa la 
orden original del servicio con el fin de que se realice el proceso de 
facturación a tiempo. Se procede a comunicarse con el área comercial para 
solicitar el rut y poder seguir con el proceso, se recibe el rut vía e-mail y se 
realiza la correspondiente factura la cual es radicada en un tiempo máximo 
de 8 días en las instalaciones del cliente, fecha a partir de la cual empieza a 
correr el tiempo que se concede de crédito. 
Procesos operativos 
Son los procesos claves para la prestación del servicio, se encargan de generar 
valor; gracias a estos procesos los clientes perciben el grado de satisfacción y el 
cumplimiento de sus necesidades. (Sánchez, Palomino, & Sánchez) 
 Prestación del servicio: Teniendo en cuenta la ubicación del sitio de la 
operación señalado por el cliente, el montacargas se desplaza desde las 
instalaciones de MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DÍA LTDA lugar 
donde inicia el tiempo de servicio, en el sitio desarrolla la operación 
especificada bajo la supervisión de un encargado, se acopla a las políticas 
y condiciones de la empresa contratante. Al finalizar la operación, el 
operario realiza una orden de servicio donde se reúne el tiempo de 
desplazamiento ida y vuelta y el tiempo de trabajo en el sitio, dando así el 
valor a cancelar y recibiendo la firma a satisfacción del cliente quien se 
queda con la copia azul.  
Procesos de apoyo  
Son aquellos que suministran los recursos necesarios para los demás procesos, 
donde se verifica el buen funcionamiento y la disponibilidad tanto de personas, 
equipos y soportes para el óptimo desarrollo de la organización.  
 Recursos humanos: Parte vital de la organización, ya que es el recurso 
intangible más valioso de la empresa. El proceso de recursos humanos es 
el área por la cual se hace reclutamiento, selección y contratación en la 
organización. Se debe tener en cuenta que este proceso no se realiza 
periódicamente, por lo cual el reclutamiento del personal se hace gracias a 
los mismos trabajados con la modalidad del voz a voz es decir por 
recomendación de trabajadores, publicación de ofertas en internet, 
universidades y por medio de la página web de la organización, por último, 
la contratación se da directamente con la empresa. El proceso está 
debidamente documentado y estandarizado. 
 
 Mantenimiento de equipos: Es uno de los procesos vitales de la 
organización, debido a que es la etapa en la que se verifica el óptimo 
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funcionamiento de los montacargas para prestar un servicio eficiente y de 
calidad.  
Se realiza mantenimiento preventivo de la siguiente manera: suministro de 
aceite cada vez que el equipo ha trabajado 300 horas, cambio de llantas 
con neumáticos y protectores, cambio de filtro motor, cambio de filtro 
hidráulico, engrase; también se realiza mantenimiento correctivo en el 
menor tiempo posible cuando se necesita hacer reparaciones generales, 
revisiones eléctricas, cambios de rodamiento.  
El mantenimiento se realiza constantemente o casi inmediato cuando los 
equipos lo requieren, buscando la disponibilidad permanente de 
maquinaria en buen estado para la prestación de los servicios. Sin 
embargo, se realiza en mayor cantidad mantenimiento correctivo. 
 
 Compras: Es un proceso esencial en la organización para la buena 
ejecución de la operación final, ya que es el responsable de disponer y 
mantener activos tanto intangibles como tangibles que permitan que la 
organización cumpla su razón de ser. En este proceso se revisa la 
necesidad de compra, se ejecuta la cotización con los proveedores 
teniendo en cuenta un factor precio – calidad y finalmente la compra como 
tal de los insumos necesarios para la ejecución del servicio. 
 
 SG-SST: Este proceso además de ser fundamental es de suma 
importancia para toda la organización, ya que representa como lograr un 
ambiente seguro para toda la empresa, salvaguarda el activo más valioso 
de la organización como lo es su recurso humano, cumpliendo con el 
Sistema de Gestión legislativa del país. Este proceso se empieza a realizar 
a inicios del año 2016 el cual busca implementar actividades de promoción 
y prevención que mejoren las condiciones de los trabajadores, y mitigar el 
riesgo de un accidente que perjudique no solo a los trabajadores de la 
organización sino también a la continuidad del negocio. Siendo participe 
personal externo e interno de la organización. 
 
Contabilidad y Cartera: En este último proceso busca la comodidad de 
pago para los clientes, por esto se concede crédito de 30, 60 o 90 días 
aquellos clientes que cumplen requisitos tales como: buen comportamiento 
de pago y solicitud de servicios constantes. Además, se brindan beneficios 
para los medios de pago, pueden ser: efectivo, transferencia o cheque. El 
área de cartera se encarga de realizar los respectivos cobros al cumplir el 
tiempo estipulado de crédito de la manera más prudente y eficaz.  
 
2.3.3 Manual de funciones  
Al momento de diagnóstico inicial que se le realiza a la empresa, se evidencia que 
no hay establecidos manuales de funciones, ni perfiles de cargo de los diferentes 
cargos existentes por lo que se dificulta la evaluación del rendimiento del manejo 
del proceso. Gracias a la implementación del Sistema de Gestión de Calidad en el 
proceso de recursos humanos identificado como el proceso crítico Montacargas de 
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Occidente al Día Ltda empieza a dar cumplimiento con lo establecido en el 
numeral 7.2 donde se indica la necesidad de determinar la competencia del 
personal contratado, basada en educación, formación o experiencia apropiada, por 
medio de la documentación del manual de funciones para los roles y 
responsabilidades establecidos por la estructura organizacional.  
El manual de funciones, es el referente que establece las bases y requisitos para 
el funcionamiento organizado de la empresa y la gestión de su talento humano. 
Permite que el colaborador sepa que debe hacer y que se espera de su trabajo.  
Facilita los procesos de selección, entrenamiento, capacitación y evaluación de 
desempeño. En este se encuentran definidas las líneas de autoridad jerárquica y 
funcional para apoyar en la toma de decisiones sobre las oportunidades de mejora 
de cada uno.  
Este documento es de información, su consulta permite identificar con claridad las 
funciones y responsabilidades de cada una de las áreas que la integran y evitar la 
duplicidad de funciones; conocer las líneas de comunicación y de mando; y 
proporcionar los elementos para alcanzar la excelencia en el desarrollo de sus 
funciones. 
El manual constituye un instrumento de apoyo al proceso organizacional de la 
empresa, proporciona información sobre la estructura orgánica, atribuciones, 
objetivos y funciones que se realizan en cada una de las actividades que se 
desarrollan en MONTACARGAS DE OCCIDENTE AL DÍA LTDA. 
La competencia del personal está definida por 4 componentes: Formación, 
experiencia, habilidades, valores y cualidades.  
Para lograr obtener el manual de funciones documentado, se realiza una serie de 
entrevistas con la alta dirección en primer lugar, y en segundo lugar con un 
representante de cada cargo existente, para obtener información de sus labores, 
responsabilidades y sus unidades de mando; con el fin de plantear basados en la 
realidad los perfiles correspondientes. Esto se logra gracias a la buena relación 
entablada con los trabajadores de la empresa, para lograr por su parte una actitud 
de cooperación.  
En la Figura 12 se observa el formato utilizado para toda la documentación 
contenida en el manual de funciones de la empresa los cuales se pueden 







Figura 12. Plantilla para manual de funciones 
 
xxxxxxxx  Versión: XX 
Código: XX-XX-XX 
Fecha de Vigencia: 
XX/XX/XX 
Manual de Funciones 
Documento Controlado 
CONTROL DE ACTUALIZACIONES 
VERSION FECHA DESCRIPCION DE LA MODIFICACION RESPONSABLE 
    
    
Fuente. Autores. [Citado 01 Octubre 2016] 
Y ahora se evidencia el contenido de la plantilla de los perfiles de cargo:  








Lugar de trabajo  
II. OBJETIVO DEL CARGO 
  
III. DESCRIPCIÓN DE FUNCIONES 
 
IV. FORMACIÓN  
Conocimiento generales Conocimientos específicos  











Figura 14. (Continuación)  
VI. HABILIDADES   
 
VII. VALORES Y CUALIDADES  
 
Fuente. Autores. [Citado 01 Octubre 2016] 
2.3.4 Procesos (caracterizaciones) 
La caracterización identifica los actores y actividades a realizar en todos los 
procesos, la cual es una descripción de lo que ocurra en este. Es de esta manera 
como la empresa cumple con los requisitos dados por la norma en los apartados 
4.4.3 y 7.5 donde se evidencia la necesidad de mantener y conservar la 
información documentada, ya que esta da una guía para el buen funcionamiento 
de los procesos, es necesario documentar por medio de una caracterización todos 
los procesos que intervienen en la organización para la buena prestación del 
servicio. 
Mediante la elaboración de la caracterización se evidencian diferentes 
procedimientos necesarios para el control y seguimiento de los procesos, para de 
esta manera garantizar el correcto desarrollo de las actividades de la empresa y 
por ende de la prestación de un buen servicio, para cumplir con los objetivos y 
metas propuestas en la organización. Para realizar la caracterización es necesario 
identificar diferentes aspectos como los son las entradas y salidas necesarias del 
proceso. Donde las entradas hacen referencia a aquellas personas, actividades, 
documentos necesarios para la realización del proceso del cual se hace dicha 
caracterización. Salidas implica el resultado de la caracterización. 
Se determina la interacción de actividades, por medio de un paso a paso de cada 
una de las tareas del proceso, donde se identifica el ciclo PHVA Planificar-Hacer-
Verificar y Actuar de cada proceso. Esta interacción de actividades se realiza de 
manera eficiente, concreta y concisa. La caracterización debe contener un 
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objetivo, un alcance de los procesos y por ende las responsabilidades del mismo. 
Como parámetro de control de la información de la organización se refleja la 
información mantenida las cuales son los documentos, información retenida 
referente a registros y por último los parámetros de control y seguimiento en el 
cual se reflejan todos aquellos documentos y registros que tienen como finalidad el 
control, seguimiento y medición de los mismos. 
Se determinan los requisitos de ley, del cliente y de la organización que 
intervengan en el proceso, como los recursos tangibles. Se determina en la 
caracterización los apartados de la norma que intervengan en el proceso en el 
Planificar-Hacer-Verificar-Actuar. 
Los riesgos deben estar descritos en la caracterización para evidenciar aquellos 
que posiblemente afecten toda la operación desde la parte operativa, financiera, 
de imagen, hasta la misma seguridad física del trabajador. Se deben determinar 
indicadores que afecten el proceso los cuales deben son previstos en la 
caracterización con el fin de verificar el cumplimiento de los objetivos planteados 








Figura 15. Caracterización de procesos  
 
 





PROCESO DE CARACTERIZACIÓN 








PROPIETARIO DEL PROCESO RESPONSABLES Y EJECUTORES 
.  
PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES SALIDAS CLIENTES 
      
INFORMACIÓN MANTENIDA INFORMACIÓN RETENIDA 
PARÁMETROS DE CONTROL, 
SEGUIMIENTO, MEDICIÓN 
   









Norma ISO 9001:2015 
Planificar Hacer Verificar Actuar 
    
INDICADORES 
NOMBRE TIPO OBJETIVO FORMULA UNIDAD META FUENTE FRECUENCIA RESPONSABLE 
         
Fuente. Autores. [Citado 01 Octubre 2016] 
Dichas caracterizaciones se pueden en el (Anexo 5) Caracterizaciones del Sistema de Gestión de Calidad  
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2.3.4 Control de documentos y registros  
Por medio del procedimiento de control de documentos y registros (Anexo 6) se 
pretende establecer las directrices para: 
 La estructuración, elaboración, revisión, aprobación, actualización, 
distribución y control de los documentos pertenecientes al Sistema de 
Gestión de Calidad.  Identificación, control y distribución de la 
documentación externa. 
 La identificación, protección, recuperación, ubicación, almacenamiento, 
tiempo de retención y disposición de los registros del SGC 
Con el fin de que la empresa maneje un solo lenguaje en toda su documentación 
desde que se genera hasta su disposición final. 
Dentro de las estrategias de control se establece una codificación para dichos 
procedimientos y formatos la cual se maneja de la siguiente manera:  
EMPRESA NOMBRE PROCESO TIPO CONSECUTIVO 
MOD Montacargas 
de occidente 
al día Ltda  
GC 










Es un número de 2 
dígitos 
correspondiente a 
cada proceso y tipo de 
documento.  
Se establece de 
acuerdo con el 
consecutivo que se 






COM Gestión comercial  
FIN 
Gestión financiera 











RH Recursos humanos 
SST 
Sistema de gestión de 








Aparte de controlar, tiene como fin mantener un orden en toda la documentación 
existente en el Sistema de Gestión de Calidad.  
Por otra parte, se maneja la metodología ANSI para realizar los flujogramas para 
dar valor agregado a la explicación de los procesos, pues gracias a esta 
representación el entendimiento se hace más fácil. Cuando se usan diagramas de 
flujo es necesario tener en cuenta los siguientes símbolos para la aplicación y 
lectura de los mismos:  
1.                 OVALO: Se utiliza para identificar el inicio o fin del procedimiento 
2.                 CUADRO: Se describe la acción a realizar 
3.                 ROMBO: Se utiliza cuando se quiere hacer referencia a la toma de               
una          decisión o verificación de una actividad.  
4.                   DOCUMENTO / REGISTRO: Se utiliza cuando se debe dejar un    
registro en una determinada actividad.  
5.  CONECTOR: Se utiliza para hacer conexión de una actividad a .                          
otra. Se identifica colocando la letra del conector. 
6. CONECTOR PÁGINA: Se utiliza para hacer conexión de una                          
página a otra a otra. 
A continuación, se da una breve descripción de lo que se controla con el presente 
procedimiento:  
2.3.5 Registros 
Se realizan diferentes registros para la organización, todos referentes a la 
normatividad del Sistema de Gestión de Calidad con el fin de presentar de manera 
estandarizada los resultados obtenidos en las actividades de la organización, al 
proporcionar de esta manera evidencia objetiva de cada uno de los procedimientos 
y los factores que intervengan en estos. 
Se realizan registros bajo parámetros específicos, como lo son la estructura de los 
mismos la cual se explica a continuación: 
El encabezado tiene el logo de la empresa para que así este se identifique la 
misma de manera directa, además de salvaguardar los registros de una 
inadecuada utilización de estos, al ser propiedad de la organización por factores de 
plagio o fraude. 
Se garantiza que el registro contenga el nombre del proceso al cual pertenece al 
igual que el nombre propio del mismo, para así responder de esta manera una 
búsqueda e identificación del mismo más rápida y fácil.  
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Se tiene en cuenta la versión del registro y la fecha de vigencia del mismo ya que 
este da un control en el proceso de utilización y de los cambios realizados a este.  
Es necesario que los registros cuenten con el código anteriormente controlado ya 
que este brinda ayuda al momento del almacenamiento, control y búsqueda, al 
poder ser manipulado fácilmente al dar un orden a todos los registros de los 
procesos con los que cuente la empresa. 
Se prosigue con el cuerpo del registro el cual varía según la necesidad para la cual 
fue realizado. Y por último cuenta con los nombres y firmas de las personas 
involucradas en la elaboración y la aprobación del registro 
En la figura 16 esta evidenciado el formato de los registros utilizados, dichos 
registros se pueden evidenciar en el (Anexo 7) Formatos del Sistema de Gestión de 
Calidad  
Figura 16. Registro de procesos  
 





NOMBRE DEL REGISTRO 










Fuente. Autores. [Citado 01 Octubre 2016] 
2.3.6 Procedimientos  
Los procedimientos son necesarios debido a que estos son documentos que 
muestran de manera detallada y concisa el paso a paso de realizar cualquier 
proceso, estos son necesarios dentro de la organización debido a que los procesos 
operativos dentro de la empresa son muchos los cuales están directamente 
relacionados al cliente y a la prestación de un buen servicio.  
Se considera importante realizar los procedimientos ya que estos brindan una guía 
para conocer de manera real y verídica como es la mejor manera de realizar los 
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procesos y así mismo dejar una evidencia para nuevos trabajadores que realizan la 
labor.  
Los procedimientos utilizan la siguiente estructura: 
Figura 17. Procedimientos  
 XXXXXXXXXX Versión: XX 
Código: XX-XX-XX-XX 
PROCEDIMIENTO 




CONTROL DE ACTUALIZACIONES 
VERSION FECHA 
DESCRIPCION DE LA 
MODIFICACION 
RESPONSABLE 
    
(Solo en  la primera hoja) 
Fuente. Autores. [Citado 01 Octubre 2016] 
El cuerpo del procedimiento consta de  
1. Objetivo: Determina el propósito del procedimiento que se está documentando 
2. Alcance: Propone los limites necesarios del proceso 
3. Responsable: Determina personal encargado de intervenir en el proceso 
4. Definiciones; Identifica términos relevantes en todo el proceso, para hacer de 
esta forma más fácil su comprensión 
5. Descripción De Las Actividades: Describe las actividades necesarias para llevar 
a una conclusión del proceso apto según lo requerido por el cliente y por ende 
de los requisitos de calidad determinados 
6. Registros: Evidencia los registros a utilizar en el proceso. 
 
Los procedimientos de todos los procesos se pueden encontrar en el (Anexo 8)  
 
 DOCUMENTOS EXTERNOS  
Son aquellos dados por organismos externos del entorno de la organización como 
resultado de la interacción de estos con Montacargas de Occidente al Día. Ltda, 
dados por el cumplimiento de actividades por parte de la empresa y por ende de la 









están reglamentados por entes gubernamentales como carácter de ser obligatorios 
para la empresa. 
2.4 VIABILIDAD ECONÓMICA DEL SISTEMA DE GESTIÓN  
La empresa Montacargas de Occidente al día Ltda. realiza la implementación en el 
proceso crítico del Sistema de Gestión de Calidad tiene en cuenta diferentes 
recursos como lo son infraestructura, recurso humano, financieros los cuales al ser 
otorgados por la organización deben ser medidos y evaluados en un entorno 
económico con el fin de determinar el impacto a nivel financiero. 
Es necesario determinar que, aunque el Sistema de Gestión de Calidad incurre en 
unos costos, esta herramienta generara beneficios en todo el servicio, lo que trae 
consigo beneficios económicos dados por dicha mejora en los procesos. En el 
desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad y en la implementación del proceso 
critico se generan diferentes costos tanto de calidad como de no calidad. El primero 
hace referencia a aquellos costos necesarios a los cuales la empresa debe incurrir 
con el fin de asegurar que el servicio prestado tenga los requisitos de calidad 
necesarios. Los costos de Calidad están compuestos de los costos de prevención y 
costos de evaluación: los Costos de prevención hacen referencia a aquellos costos 
usados para reducir, evitar o prevenir los defectos del servicio por una calidad 
deficiente. Los costos de prevención para la empresa:  
 Es necesario implementar un mantenimiento preventivo de la maquinaria 
para la prestación de un buen servicio labor realizada por el Jefe de 
Mantenimiento en colaboración con el auxiliar. 
 El buen trato al cliente es vital tanto en la solicitud del servicio hasta la 
finalización de este, lo cual abarca costo de formación de trabajadores en 
cuanto al buen trato al cliente y se realiza formación en cuanto al buen 
desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad 
 Debido a que Montacargas de Occidente al día. Ltda. no posee ningún tipo 
de documentación estandarizada, se necesita invertir en documentación 
precisa y justa para los procesos de la organización y así poder ejecutar 
todas las operaciones de manera óptima. 
Mientras que los costos de evaluación hacen referencia a aquellos usados en el 
proceso que tiene como fin comprobar si el proceso cumple o no con todos los 
requisitos de calidad necesarios. Los costos de evaluación son: 
 Seguimiento del servicio por medio de encuestas de Satisfacción del Cliente 
donde se mide el cumplimiento con los requisitos de calidad y en qué 
aspectos realizar procesos de acciones correctivas y de mejora, busca la 
mejora continua.  
 Evaluación de proveedores determina las mejores entradas para todos y 
cada uno de los procesos de la organización, lo cual se establece por medio 
del procedimiento constituido para esta labor 
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 Es necesario el desarrollo de por lo menos una auditoria para conocer la 
conformidad del Sistema de Gestión de Calidad y su desarrollo en todos los 
procesos, para así garantizar retroalimentación y evaluación. 
2.4.1 Tabla del IPC  
 
Los valores del Índice Precio del Consumidor son consultados en la Entidad 
Financiera de Bancolombia; lo anterior tiene como fin establecer precios corrientes 
para cada uno de los años proyectados. 
 
Tabla 77. Tabla IPC 
Año 2014 2015 2016 2017 2018 2019 
IPC 3.66% 6.77% 6.5% 3,7% 3,1% 3.0% 
Fuente. Grupo Bancolombia. Recuperado de < http://www.grupobancolombia.com/wps/portal/empresas/capital-
inteligente/investigaciones-economicas/?homeinformes.aspx%3FMercado=ITAAP > [Citado en 25 de Octubre 
de 2015] 
 
2.4.2 Costos de inversión  
Para la inversión inicial que se hace para la implementación del Sistema de Gestión 
de calidad la empresa, se tiene en cuenta la orientación del proceso de 
implementación que consta de la compra de la norma ISO 9001:2015, el 
diagnóstico inicial para saber la posición actual de la empresa frente a los 
requisitos de la norma, la elaboración de toda la documentación correspondiente a 
cada proceso con el que cuenta la empresa y el proceso de implementación como 
tal. También es importante la formación antes, durante y después del proceso; por 
lo que para la inversión se tienen en cuenta dos sensibilizaciones una para 
aquellos que van hacer parte del equipo capacitador y otra para los trabajadores a 
quienes se debe integrar con el proyecto y su importancia, además de 
capacitaciones para dar abertura al proceso con los resultados del diagnóstico. 
Derivados de estos costos se encuentran los fungibles que corresponden a 
impresiones, uso de internet, carpetas legajadoras A-Z para guardar toda la 
documentación y evidencia de cada uno de los procesos.  
 
Por ultimo en los costos de inversión se tiene en cuenta una parte muy importante 
correspondiente a la verificación, seguimiento y evaluación del proceso 
denominada auditoria, la cual para el primer año se realiza de manera interna por la 
facilidad que representa al ser guiada por los autores del proyecto; sin embargo, se 
abre la posibilidad de que en años posteriores ya se realicen auditorias de segunda 
y tercera parte.   
 
Por lo tanto el costo de inversión para el primer año en la empresa Montacargas de 
Occidente al día Ltda da como resultado $11.388.600 como se puede observar en 




Figura 18. Costos de Inversión  
 












Sensibilización del S.G.C. Capacitadores 2 3 horas 3 $28.000 $84.000
Sensibilización del S.G.C.  Trabajadores 16 30 horas 480 $3.200 $1.536.000
Impresión sensibilización 16 1 Impresiones 16 $150 $2.400
Capacitación del S.G.C. 2 2 horas 4 $28.000 $112.000
Capacitación del S.G.C. trabajadores 16 30 horas 480 $3.200 $1.536.000
Impresión capacitación 16 3 Impresiones 48 $150 $7.200
$3.277.600
Norma ISO 9001:2015 - 1 Normas 1 $42.000 $42.000
Diagnostico inicial del SGC 2 12 Horas 24 $28.000 $672.000
Elaboración del Sistema de Gestión de Calidad 2 45 Horas 90 $28.000 $2.520.000
Proceso de implementación en el Sistema de 
Gestión de Calidad: misión, visión, política y 
objetivos de calidad, plan de 
implementación,control estadistico , organigrama 
y mapa de procesos; plan maestro: plan de 
acción, plan de compras
2 40 horas 80 $28.000 $2.240.000
Documentacion del SGC 2 20 horas 40 $28.000 $560.000
$6.034.000
Impresión documentación del S.G.C 300 Impresiones 300 $150 $45.000
Legajadores AZ y separadores tamaño oficio 8 Legajadores 8 $7.000 $56.000
Internet 0 0 $0 $0
TOTAL FUNGIBLES $101.000
Auditoria del S.G.C.  Coordinadores 2 20 horas 40 $28.000 $1.120.000
Auditoria del S.G.C. Trabajadores 16 1 horas 16 $3.200 $51.200
Curso para auditor interno 1 32 horas 32 $25.000 $800.000
Impresión auditoria 16 2 Impresiones 32 $150 $4.800
$1.976.000
11.388.600$    
COSTOS DE INVERSION 
FUNGIBLES
COSTO TOTAL DE IMPLEMENTACIÓN 
FORMACION
ORIENTACION PROCESO DE IMPLEMENTACION
TOTAL COSTO DE ORIENTACION
AUDITORIA INTERNA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
TOTAL COSTO DE FORMACION
Auditoria interna del S.G.C 
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2.4.3 Costos de calidad  
 
Figura 19. Costos de Calidad 
 
Fuente. Autores. [Citado 25 Octubre 2016] 
Es importante resaltar que para la implementación del proyecto además de incurrir 
en costos de inversión, se deben incurrir en costos de calidad que están 
conformados por el sueldo del coordinador de calidad es decir el administrador del 
sistema que para el año 2016 se estipula $8.400.000 los cuales equivalen a 
$700.000 mensuales que es lo correspondiente al aumento del sueldo de la 
persona asignada, pues dicha persona cuenta con un sueldo ya estipulado, y el 
mantenimiento preventivo y calibración de maquinaria entre los costos más 
representativos de prevención; dentro de los costos de evaluación se encuentran 
las encuestas de satisfacción al cliente y los procedimientos de seguimiento y 
evaluación.  
Como se puede ver en la figura 19 están incluidos algunos de los costos de 
inversión por lo que para el año 2016 se restan y da un costo total de costos de 
calidad de $13.200.000, pero para los otros años si se deben tener en cuenta.  
Están incluidos los años 2014 y 2015 para comparar la empresa antes de 
implementar el sistema y a partir de esto; por ejemplo, en cuanto a mantenimiento 
preventivo y calibración de equipos es muy poco el dinero destinado en estos dos 
años por lo que el mantenimiento en la empresa siempre es correctivo; además 
nunca se tiene presente la satisfacción de los clientes, ni el funcionamiento de los 
procesos por lo que no se hace seguimiento, por esto los costos de evaluación 
están en cero. 
6,77%
TASA DE INDICE DE PRECIOS DEL CONSUMIDOR IPC 3,66% 6,77% 6,5% 3,7% 3,1% 3,0% 3,0%
COSTOS DE PREVENCION 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Coordinador de calidad $0 $0 $8.400.000 $18.000.000 $19.200.000 $20.400.000 $21.600.000
Capacitacion $350.000 $400.000 $3.277.600 $4.188.773 $5.214.268 $6.451.093 $7.973.550
Fungibles $84.000 $100.000 $101.000 $107.565 $111.583 $115.042 $118.493
Documentación Prevista $100.000 $250.000 $300.000 $319.500 $331.433 $341.376 $351.618
Mantenimiento preventivo  y calibracion de 
maquinaria
$500.000 $800.000 $4.000.000 $4.260.000 $4.419.111
$4.551.684
$4.688.235
Total costos de prevencion $1.034.000 $1.550.000 $16.078.600 $26.875.838 $29.276.395 $31.859.195 $34.731.896
Encuestas de satisfaccion del cliente $0 $0 100.000$       106.500$       110.478$       113.903$         117.320$       
Procedimiento de seguimiento y evaluación de $0 $0 400.000$       426.000$       441.911$       455.610$         469.279$       
Auditoria interna (S.G.C) $0 1.976.000$    2.104.440$    2.183.041$    2.250.715$     2.318.237$    
Total costos de evaluacion -$                   -$                     2.476.000$    2.636.940$    2.735.430$    2.820.228$     2.904.835$    
TOTAL COSTOS DE CALIDAD 1.034.000$  1.550.000$   18.554.600$ 29.512.778$ 32.011.825$ 34.679.423$   37.636.731$ 
13.200.000$ 
COSTOS DE EVALUACION





2.4.4 Costos de No calidad  
 
Hacen referencia a aquellos servicios que no cumplen con los requisitos de calidad 
que el cliente requiere. Costo de hacer las cosas de manera ineficaz e incorrecta.  
En Montacargas de Occidente al Día. Ltda. se detectan costos de no calidad por 
diferentes factores los cuales representan disminución en la prestación del servicio 
y por ende en los ingresos de la empresa 
 
Los factores en los cuales se representan costos de no calidad es dado por 
llegadas a destiempo en el momento de la prestación del servicio razón por la cual 
la empresa debe hacer descuentos innecesarios; es por esto que los costos de no 
calidad para el primer semestre de 2016 se evidencian en $ 10.250.000  
El ineficiente proceso de reclutamiento y selección provoca que el personal 
contratado no cumpla con las competencias necesarias para cumplir con la labor, 
debido a que se han presentado inconvenientes con daños en propiedad ajena por 
parte de los operarios. Como el daño a un cliente potencial por un generador 
debido al mal servicio prestado.  No aporta ningún valor agregado a la organización 
y si representa un costo adicional como se observa para el año 2016 de $ 
8.350.000. 
Otro factor se da por un inadecuado servicio al cliente lo cual produce costos de no 
calidad, debido a que esto acarrea que el cliente no se encuentre a gusto y decida 
devolver el servicio por otra persona o simplemente no tomar el servicio con 
Montacargas de Occidente al día Ltda. Lo cual representa pérdidas para la 
empresa de $4.680.000 para el periodo de 2016 
 
Los mantenimientos correctivos y preventivos provocan que la prestación del 
servicio no se dé en el tiempo y las condiciones esperada ya que al no encontrar 
disponible la maquinaria solicitada se pierden tiempos valiosos en los cuales el 
cliente debe buscar otro servicio o esperar por este acarreando para este como 
cliente y para Montacargas de Occidente al día Ltda. un costo mayor de la 
operación y para la empresa una posible pérdida de cliente; para el año 2016 se 
espera un valor de costos de no calidad por este factor de $ 14.500.000. 
 
A continuación, se evidencia la proyección de costos de no calidad Sin realizar 
ningún tipo de implementación en el proceso crítico, donde con ayuda del Índice 
Precios al Consumidor. Se busca determinar la posibilidad de aumento o 







Figura 20. Costos de No Calidad 
 
Fuente. Autores. [Citado 25 Octubre 2016] 
Se hace una comparación cuantitativa de los costos de no calidad sin el desarrollo 
del Sistema de Gestión de Calidad y el momento que exista un desarrollo como se 
evidencia a continuación, lo cual da como resultado una disminución de costos de 
no calidad debido al proceso de desarrollo de un Sistema de Gestión de Calidad. 
 
Tabla 78. Comparación de costos 
COMPARACIÓN DE COSTOS DE NO 
CALIDAD 
2016 2017 2018 2019 2020 
Costos de no calidad sin implementación  $37.780.000 $40.235.700 $41.738.503 $43.032.397 $44.323.369 
Costos de no calidad con implementación  $19.012.380 $10.815.176 $6.475.113 $4.071.607 $2.664.450 
DIFERENCIA DE COSTOS $18.767.620 $29.420.524 $35.263.390 $38.960.790 $41.658.919 
Fuente. Autores. [Citado 25 Octubre 2016] 
2.4.5 Evaluación financiera  
  
Es necesario determinar el costo del desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad 
donde se evidencie de qué manera este aportara un valor agregado a la 
organización en el aspecto financiero. La evaluación financiera se realiza en 
conjunto con los costos de calidad y no calidad determinados anteriormente. Es de 
esta manera que en base a estos se determina el flujo de caja necesario para la 
evaluación financiera pertinente. 
 
 
6,50% 3,74% 3,10% 3,00% 3,00%
COSTOS DE LA NO CALIDAD SIN PROYECTO 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Costo por llegadas a destiempo para la 
prestación del servicio $8.740.000 $10.200.000 $10.250.000 $10.916.250 $11.323.972 $11.675.015 $12.025.266
Daños a la mercancía transportada $7.867.000 $9.850.000 $8.350.000 $8.892.750 $9.224.894 $9.510.866 $9.796.192
Mal servicio al cliente $7.000.000 $7.936.200 $4.680.000 $4.984.200 $5.170.360 $5.330.641 $5.490.560
Pérdida de clientes por maquinaria detenida 
en mantenimiento $18.000.000 $18.000.000 $14.500.000 $15.442.500 $16.019.277 $16.515.875 $17.011.351
TOTAL COSTOS DE LA NO CALIDAD $41.607.000 $45.986.200 $37.780.000 $40.235.700 $41.738.503 $43.032.397 $44.323.369
6,50% 3,74% 3,10% 3,00% 3,00%
COSTOS DE LA NO CALIDAD CON PROYECTO 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020
Costo por llegadas a destiempo para la 
prestación del servicio $8.740.000 $10.200.000 $7.641.375 $5.696.645 $4.136.590 $2.985.377 $2.152.457
Daños a la mercancía transportada $7.867.000 $9.850.000 $4.446.375 $2.367.695 $1.228.064 $633.067 $326.030
Mal servicio al cliente $7.000.000 $7.936.200 $747.630 $119.434 $18.584 $2.874 $444
Pérdida de clientes por maquinaria detenida 
en mantenimiento $18.000.000 $18.000.000 $6.177.000 $2.631.402 $1.091.874 $450.289 $185.519
TOTAL COSTOS DE LA NO CALIDAD $41.607.000 $45.986.200 $19.012.380 $10.815.176 $6.475.113 $4.071.607 $2.664.450
COSTOS DE NO CALIDAD
TASA DE INDICE DE PRECIOS DEL CONSUMIDOR IPC
TASA DE INDICE DE PRECIOS DEL CONSUMIDOR IPC
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Flujo de caja de la implementación  
Se observa en la Tabla 79 la utilidad que genera la implementación del sistema los 
cuales son la base para la evaluación financiera teniendo en cuenta que este es el 
beneficio que recibe la empresa gracias a dicha implementación.  
Tabla 79. Flujo de Caja 
AÑO 2016 2017 2018 2019 2020 
Ingresos por 
disminución 
en no calidad 
$18.767.620 $29.420.524 $35.263.391 $38.960.790 $41.658.919 
Costos de 
Calidad 
($13.200.000) ($28.660.778) ($31.128.003) ($33.768.202) ($36.698.173) 
Costos de 
inversión 
($11.388.600)     
Utilidad ($5.820.980) $759.747 $4.135.388 $5.192.588 $4.960.746 
Fuente. Autores. [Citado 25 Octubre 2016] 
Valor presente neto 
El valor presente neto se utiliza para estimar el valor que se espera que aumente la 
riqueza de los accionistas actuales de una empresa. Sirve como criterio de 
inversión, es decir da pautas para definir si se debe invertir en el proyecto o no. 
(Merton & Bodie, 2003) 
El valor presente neto evidencia el valor al día de hoy de las inversiones realizadas 
en diferencia al valor actualizado de los beneficios que posea el proyecto. Teniendo 
como fin determinar si el proyecto aporta ganancias o al contrario serán perdidas 
las obtenidas por este 
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El valor presente neto cuenta con parámetros establecidos los cuales son 
 VPN>0 el proyecto se acepta, genera el margen más un excedente. 
 VPN=0 el proyecto solo retorna el margen establecido. 
 VPN<0 el proyecto no genera el margen esperado. 
Es de esta manera como se decide valorar el proyecto al hacer uso de los flujos de 
caja establecidos con anterioridad con una tasa del 10%, para luego aplicar de esta 
manera la formula anterior: 
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En conclusión se determina que el VPN es apropiado ya que otorga una valor de  
$5.576.899,30 por lo cual es rentable dicho proyecto ya que tienen la capacidad de 
retornar lo invertido más una ganancia lo cual representa mayores flujos de dinero 
en la empresa.  
Tasa interna de retorno  
La tasa interna de retorno es aquella capaz de hacer el VPN igual a cero, al 
determinar así el porcentaje de rentabilidad como consecuencia de la reinversión 
de los flujos de caja (Keat & Young, 2004). Esta se da cuando el valor presente 
neto es igual a cero. Para este proceso se utiliza la siguiente formula:  
 
 
Este formula se realizar de manera arbitraria asignando dos valores de tasa, para 
así conocer de manera real un valor tanto negativo como positivo para el VPN y de 
esta manera jugar con los posibles números que me lleven a encontrar un Valor 
Presente Neto igual a cero, por lo cual se determina interpolación entre los valores. 
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Obteniendo como resultado una TIR de 40,137%, se logra determinar que el 
proyecto tendrá una reinversión de tanto lo que invirtió para el desarrollo del 
Sistema de Gestión de Calidad como un margen de más esperado por la 
organización, lo cual determina que, aunque exista un costo inicial en el Desarrollo 
del Sistema de Gestión de Calidad se tendrá una rentabilidad para la empresa. 
Relación beneficio costo 
Este mide la relación de rentabilidad de un posible negocio en el caso del proyecto 
citado, la rentabilidad de desarrollar un Sistema de Gestión de Calidad, al 
determinar cuál será el beneficio económico que acarreará dicho desarrollo por 
cada peso sacrificado por él. (Cohen & Rolando, 2006) 
Este posee unos criterios para la aceptación del proyecto en relación a este índice 
como lo son: 
 Relación Beneficio/Costo > 1, determina que los ingresos superaran a los 













 = 0 =TIR 
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 Relación Beneficio/Costo < 1, Los egresos superan los ingresos por lo cual 
no genera ninguna rentabilidad la realización del desarrollo del Sistema de 
Gestión de Calidad. 
 Relación Beneficio/Costo = 1, Se recupera lo invertido más no se logra 
ganar obtener ganancia alguna, ya que beneficios y costos son iguales por 
lo cual es indiferente realizar o no el proyecto. 
La fórmula para la realización de este se da mediante la siguiente ecuación 
                        
         
     
 
 
Tabla 80. Relación Beneficio Costo 
INVERSIÓN RELACION BENEFICIO COSTO 
2016 2017 2018 2019 2020 
-$5.820.980 $759.747 $4.135.388 $5.192.588 $4.960.746 
 Fuente. Autores. [Citado 01 Octubre 2016] 
A continuación, se muestran las formulas por las cuales se pretende conocer el 
VPN tanto de los ingresos como de los egresos de la operación, los cuales se 
pueden ver en la Tabla 80.  
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Al determinar los valores tanto del beneficio (ingreso) como del costo (egreso) se 
puede realizar la operación relación beneficio/ costo como se presenta a 
continuación:  
                        
 13  3      
  1       3 1
 
                         1    
La relación beneficio / costo logro generar un valor de 1,04 lo cual refleja que los 
ingresos superan a los egresos, por lo cual el proyecto es rentable, ya que por cada 




2.5 Implementación del sistema de gestión de calidad 
2.5.1 Documentación  
Para implementar la norma NTC ISO 9001:2015 es necesario contar con toda la 
documentación precisa la cual se elabora en el tercer objetivo teniendo como guía 
el procedimiento de control de documentos y registros (Anexo 6) que consta de:  
OBJETIVO   
Establecer un procedimiento documentado que determine las directrices para: 
 La estructuración, elaboración, revisión, aprobación, actualización, 
distribución y control de los documentos pertenecientes al Sistema de 
Gestión de Calidad.  Identificación, control y distribución de la 
documentación externa. 
 La identificación, protección, recuperación, ubicación, almacenamiento,  
tiempo de retención y disposición de los registros del SGC 
ALCANCE  
Este procedimiento aplica desde la generación de un documento o registro hasta 
su disposición final. 
RESPONSABLES 
El Administrador del SGC es el responsable de la elaboración, divulgación y 
mantenimiento de la documentación del Sistema de Gestión de Calidad 
Los Dueños de Proceso son los responsables de la identificación de necesidades 
de elaboración o modificación de documentos e implementación, divulgación y 
mantenimiento de la documentación necesaria para realizar las operaciones de su 
respectivo proceso 
Como parte de la implementación se hace entrega a la empresa Montacargas de 
Occidente al Día Ltda, de todos los manuales, caracterizaciones, procedimientos y 
registros que puedan intervenir en cada una de las áreas y así permitir de esta 
manera tener documentados y controlados todos los procesos; ya se está haciendo 
uso en un 70% de la documentación proporcionada como se puede ver en el 
(Anexo 9) 
2.5.2 Capacitaciones 
El proceso crítico es el de Recurso Humano en el cual se implementa el Sistema de 
Gestión de Calidad.  
Se realiza la primera capacitación al personal tanto operacional como 
administrativo para brindar conocimientos básicos y generalidades sobre el 
Sistema de Gestión de Calidad como lo son: presentación norma NTC ISO 
9001:2015 con cada uno de sus numerales, beneficios del Sistema de Gestión de 
Calidad, incentivo al personal para su participación y el cronograma de la 
implementación en el proceso crítico; lo cual busca que todos los miembros de la 
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empresa hagan parte de la implementación de manera proactiva. Dicha 
capacitación se realiza el día 24 de Septiembre de 2016 en las instalaciones de 
Montacargas de Occidente al día Ltda, como se puede ver en las siguientes 
fotografías, el material utilizado para dicha capacitación se encuentra en el (Anexo 
10) Documentos implementación del Sistema de Gestión de calidad 1ra parte. 
Figura 21. Capacitación generalidades ISO 9001:2015 
 
Fuente: Autoras. Tomada el día 24 de septiembre de 2016. Citado [26 de septiembre de 2016] 
Con el fin de resaltar el apoyo proporcionado en la primera capacitación por parte 
de la alta dirección de la empresa, se anexa una fotografía con el Gerente Leonel 
Alberto Enciso Sánchez y el Sub-Gerente Nelson Munar Bohorquez: 
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Figura 22. Primera capacitación con la alta dirección 
 
            Fuente: Autoras. Tomada el día 24 de septiembre de 2016. Citado [26 de septiembre de 2016] 
La segunda capacitación se realiza con el fin de poner en conocimiento a toda la 
empresa sobre los lineamientos o criterios en cuanto a publicación, divulgación y 
puesta en práctica de políticas y objetivos de calidad, organigrama de la empresa, 
manual de funciones (perfiles de cargo), manual de calidad y procedimientos. 
La capacitación de personal es una estrategia apta para apoderar al personal de 
todas aquellas actividades que la organización realiza de manera empírica y sin 
requerimientos de calidad antes de la implementación, es así como al tener el 
acompañamiento de las autoras del proyecto y de todos los documentos expuestos  
en el proceso de capacitación el personal de la organización puede aclarar las 
dudas que surgen para comprender en su totalidad todos los lineamientos 
expuestos. Se pretende evidenciar con las fotografías parte del proceso de la 
segunda capacitación brindada en la empresa. 
Figura 23. Implementación SGC con directivo                   Figura 24. Implementación SGC entrega de folletos
 
Fuente. Tomada por trabajador MOD.  [Citado 01 de         Fuente. Tomada por trabajador MOD.  [Citado 01 de                 
Noviembre 2016]                                                                   Noviembre 2016 
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Figura 25. Implementación SGC explicación                          Figura 26. Implementación SGC  







Fuente. Tomada por trabajador MOD.  [Citado 01 de          
Noviembre 2016]                                                                                                
 
                                                                                     
                                                                                            Fuente. Tomada por trabajador MOD.  [Citado 01 de          
                                                                                            Noviembre 2016]                                                                                                
 
En el proceso de formación se otorga a los trabajadores folletos informativos donde 
de manera resumida se muestra todo lo realizado en dicho proceso de 
capacitación, esto tiene como fin que el trabajador tenga a la mano información 
sencilla y contundente. La evidencia de estos folletos, los recursos visuales 
utilizados y la lista de asistencia a la implementación se encuentra en el (Anexo 11) 
Documentos implementación del Sistema de Gestión de calidad 2da parte.  
Cabe resaltar que aunque la implementación como tal, se logra realizar solo al 
proceso crítico de Recurso Humano, el objetivo de las autoras es dejar la 
documentación precisa para las demás operaciones de la organización: procesos 
estratégicos, misionales y de apoyo y por ende dar un apoyo adicional a todos los 
procesos de la empresa como un todo. 
2.5.3 Plan de capacitación propuesto para 2017 
Se realiza un plan de capacitación propuesto para que se lleve a cabo en el año 
2017, donde se incluyen capacitaciones sugeridas para cada uno de los procesos 
con el fin de que contribuyan a la calidad de la empresa, este plan es un recurso 
muy valioso para la actividad de recurso humano pues mejora el conocimiento y las 
habilidades de los trabajadores lo cual trae beneficios para todas las partes 
interesadas.  
El plan es desarrollado de la mano de la alta dirección quienes identifican mejor las 
necesidades en cada uno de los procesos y dan pautas para la búsqueda de 
capacitaciones apropiadas; el plan se divide en nombre del proceso, contenido de 
la capacitación (nombre, objetivo, alcance, contenido), cronograma de capacitación 
(fecha programada, fecha de realización), indicador de cumplimiento, cargo de los 
participantes, datos capacitador (nombre, si es interno o externo), número de horas 
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de duración de la capacitación, indicador de realización de la capacitación (100% 
realizada, 0% no realizada), indicador de cobertura (número de asistentes a la 
capacitación, número de trabajadores programados, % de cobertura), indicador de 
eficacia (número de trabajadores evaluados, número de evaluaciones eficaces, % 
de evaluaciones eficaces). Los indicadores mencionados se resuelven de la 
siguiente manera:  
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                               ∗ 1  
                                
 
El plan de capacitación se puede observar en el (Anexo 12) y la empresa puede 
tomar la decisión de implementarlo o no en el año 2017.  
2.5.4 Resultados después de la implementación 
 
Tabla 81. Resultados de ponderación Norma ISO 9001:2015 
NUMERAL REQUISITOS EVALUACION INTERPRETACIÓN 
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 77.5% Desarrollo 
4.1 
COMPRENSIÓN DE LA 
ORGANIZACIÓN Y DE SU 
CONTEXTO 70% Desarrollo 
4.2 
COMPRENSIÓN DE LAS 
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE 
LAS PARTES INTERESADAS 80% 
Desarrollo 
4.3 
DETERMINACIÓN DEL ALCANCE 




SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD 
Y SUS PROCESOS 85% 
Desarrollo 
4.4.1 Procesos 70% 
Desarrollo 
4.4.2   100% 
Implementado 
5 LIDERAZGO 79.1% Desarrollo 
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO 75% Desarrollo 
5.1.1 Generalidades 75% Desarrollo 
197 
 
NUMERAL REQUISITOS EVALUACION INTERPRETACIÓN 
5.2 POLÍTICA 92.5% Desarrollo 
5.2.1  
Establecimiento de la política de la 
calidad 100% Implementado 
5.2.2 
Comunicación de la política de la 
calidad 85% Desarrollo 
5.3 
ROLES, RESPONSABILIDADES Y 
AUTORIDADES EN LA 
ORGANIZACIÓN 70% Implementado 
6 PLANIFICACIÓN 74.6% Desarrollo 
6.1 
ACCIONES PARA ABORDAR 
RIESGOS Y OPORTUNIDADES 68% Desarrollo 
6.1.1   70% Desarrollo 
6.1.2   66% Desarrollo 
6.2  
OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y LA 
PLANIFICACIÓN PARA LOGRARLOS 86% Desarrollo 
6.2.1   100% Implementado 
6.2.2 Planificar proyectos 72% Desarrollo 
6.3 PLANIFICACIÓN DE LOS CAMBIOS  70% Desarrollo 
7 APOYO 78.57% Desarrollo 
7.1 RECURSOS 76.25% Desarrollo 
7.1.1 Generalidades 75% Desarrollo 
7.1.2 Personas 80% Desarrollo 
7.1.3 Infraestructura 80% Desarrollo 
7.1.4 
Ambiente para la operación de los 
procesos 70% Desarrollo 
7.1.5 Recursos de seguimiento y medición  72.5% Desarrollo 
7.1.5.1 Generalidades  75% Desarrollo 
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones  70% Desarrollo 
7.1.6 Conocimientos de la organización 80% Desarrollo 
7.2 COMPETENCIAS 85% Desarrollo 
7.3 TOMA DE CONCIENCIA 80% Desarrollo 
7.4 COMUNICACIÓN  75% Desarrollo 
7.5 INFORMACIÓN DOCUMENTADA 76.6% Desarrollado 
7.5.1  Generalidades 90% Desarrollo 
7.5.2 Creación y actualización 70% Desarrollo 
7.5.3 Control de la información documentada 70% Desarrollo 
7.5.3.1   70% Desarrollo 
7.5.3.2   70% Desarrollo 
8. OPERACIÓN 77.32% Desarrollo 
8.1 
PLANIFICACIÓN Y CONTROL 
OPERACIONAL  75% Desarrollo 
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NUMERAL REQUISITOS EVALUACION INTERPRETACIÓN 
8.2 
REQUISITOS PARA LOS 
PRODUCTOS Y SERVICIOS  78.75% Desarrollo 
8.2.1 Comunicación con el cliente  80% Desarrollo 
8.2.2 Determinación de los requisitos  75% Desarrollo 
8.2.3 
Revisión de los requisitos para los 
productos y servicios  70% Desarrollo 
8.2.4 
Cambios en los requisitos para los 
productos y servicios  90% Desarrollo 
8.3  
DISEÑO Y DESARROLLO DE LOS 
PRODUCTOS Y SERVICIOS  74.5% Desarrollo 
8.3.1 Generalidades  75% Desarrollo  
8.3.2 Planificación del diseño y desarrollo  75% Desarrollo 
8.3.3 Entradas para el diseño y desarrollo 76% Desarrollo 
8.3.4 Controles del diseño y desarrollo  76% Desarrollo 
8.3.5 Salidas del diseño y desarrollo 75% Desarrollo 
8.3.6 Cambios del diseño y desarrollo  70% Desarrollo 
8.4  
CONTROL DE LOS PROCESOS, 
PRODUCTOS Y SERVICIOS 
SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE  75% Desarrollo 
8.4.1 Generalidades  75% Desarrollo 
8.4.2 Tipo y alcance del control  70% Desarrollo 
8.4.3 
Información para los proveedores 
externos  80% Desarrollo 
8.5  
PRODUCCIÓN Y PROVISIÓN DEL 
SERVICIO 78% Desarrollo 
8.5.1 
Control de la producción y de la 
provisión del servicio  78% Desarrollo 
8.5.2 Identificación y trazabilidad  80% Desarrollo 
8.5.3 
Propiedad perteneciente a los clientes o 
proveedores externos  80% Desarrollo 
8.5.4 Preservación 80% Desarrollo 
8.5.5 Actividades posteriores a la entrega 80% Desarrollo 
8.5.6 Control de los cambios  70% Desarrollo 
8.6 
LIBERACIÓN DE LOS PRODUCTOS Y 
SERVICIOS  80% Desarrollo 
8.7 
CONTROL DE LAS SALIDAS NO 
CONFORMES  80% Desarrollo 
8.7.1   75% Desarrollo 
8.7.2   85% Desarrollo 
9 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 73.26% Desarrollo 
9.1 
SEGUIMIENTOS, MEDICIÓN, 
ANÁLISIS Y EVALUACIÓN  82.5% Implementado 
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NUMERAL REQUISITOS EVALUACION INTERPRETACIÓN 
9.1.1 Generalidades  80% Desarrollo 
9.1.2 Satisfacción del cliente 85% Desarrollo 
9.2 AUDITORÍA INTERNA 70% Desarrollo 
9.2.1   70% Desarrollo 
9.2.2   70% Desarrollo 
9.3 REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN 67.3% Desarrollo 
9.3.1 Generalidades  66% Desarrollo 
9.3.2 Entradas de la revisión por la dirección 70% Desarrollo 
9.3.3 Salidas de la revisión por la dirección 66% Desarrollo 
10 MEJORA 74.1% Desarrollo 
10.1 GENERALIDADES  80% Desarrollo 
10.2 
NO CONFORMIDAD Y ACCIÓN 
CORRECTIVA  72.5% Desarrollo 
10.2.1   70% Desarrollo 
10.2.2   75% Desarrollo 
10.3 MEJORA CONTINUA 70% Desarrollo 
Fuente. Autores. Adaptado de entrevista con la alta dirección. [Citado 22 de Noviembre de 2016] 
Tabla 82. Numerales de la norma ISO 9001:2015 
NUMERAL REQUISITOS EVALUACIÓN INTERPRETACIÓN 
4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN 77.5% Desarrollo 
5 LIDERAZGO 79.1% Desarrollo 
6 PLANIFICACIÓN 74.6% Desarrollo 
7 APOYO 78.57% Desarrollo 
8 OPERACIÓN 77.32% Desarrollo 
9 EVALUACIÓN DE DESEMPEÑO 73.26% Desarrollo 
10 MEJORA 74.1% Desarrollo 
PROMEDIO 76.35% Desarrollo 




Gráfico 59. Estado de la empresa respecto al Sistema de Gestión de Calidad  
 
Fuente. Autores. Entrevista con la alta gerencia. [Citado 22 Noviembre de 2016]  
El estado de cumplimiento respecto a la norma ISO 9001:2015 de Montacargas de 
Occidente al día Ltda después de la implementación demuestra que la empresa ya 
ha desarrollado una buena parte de la norma, debido a que la empresa tiene en 
cuenta cuestiones internas y externas, es capaz de cumplir con las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas en su mayoría y cuenta con la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad en su proceso crítico lo que 
ayuda a que la empresa determine su alcance. El numeral contexto de la 
organización está en un 77.5% es decir en desarrollo debido a que a pesar de tener 
la documentación apropiada como caracterizaciones para entradas y salidas de 
procesos, la interacción de los mismos, los recursos, responsables y riesgos; no 
está implementado en todos los procesos, se ha avanzado pero falta desarrollo. 
Respecto al numeral de liderazgo, cumple con un 79.1% debido a que cuando se 
realiza el diagnóstico la empresa no se ha hecho la revisión por la dirección por lo 
que se es un proceso que está en desarrollo, sin embargo cabe resaltar el 
compromiso que ha tenido la alta dirección con aspectos tales como: el 
establecimiento de la política, el enfoque de los procesos basados en riesgos, la 
importancia que le ha brindado a la implementación del Sistema de Gestión de 
Calidad, el apoyo a los trabajadores para promover la mejora continua y su enfoque 
al cumplimiento de requisitos y necesidades de los clientes. Se debe trabajar más 
en la asignación de responsabilidades y autoridades, pues no es del todo efectiva. 
El porcentaje obtenido 74.6% del numeral de planificación es resultado del arduo 
trabajo que ha realizado la empresa por la planificación y cumplimiento de sus 
objetivos de calidad, por identificar los riesgos presentes en cada uno de los 
procesos y estar en proceso de prevención y reducción de los mismos; en cuanto a 
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la planificación de los cambios la empresa conoce las consecuencias potenciales, 
proporciona recursos y asigna las responsabilidades y autoridades pertinentes, 
pero debe trabajar más en el aumento de los efectos deseables e integrar e 
implementar las acciones para abordar riesgos en todos los procesos del sistema, 
por lo que se encuentra en desarrollo.  
Montacargas de Occidente al día Ltda proporciona el personal necesario para la 
implementación del sistema junto con infraestructura apropiada y necesaria para 
las operaciones que se realizan, la empresa trabaja para proporcionar un ambiente 
adecuado disminuyendo riesgos de seguridad y salud en el trabajo como lo es el 
ruido principalmente y sensibiliza al personal para prevenir factores de riesgo 
psicosocial; determina recursos necesarios para realizar seguimiento y medición 
oportuna pero la trazabilidad de las mediciones realizadas no es profunda en este 
momento debido a que solo se tiene fuente de seguimiento la única auditoria 
realizada, se completa cuando se haga la revisión por la dirección.   
Se cuenta con personas competentes para el desempeño de sus labores, debido a 
que las competencias necesarias son estipuladas en los perfiles de cargo y se 
realizan capacitaciones para aportar a dichas competencias. Buscan integrar a 
todos los miembros de la organización con procedimientos de comunicación en el 
proceso de calidad para que contribuyan a generar beneficios y mejorar el 
desempeño, se trabaja para mejorar los canales de comunicación.  
La empresa cuenta con documentación apropiada para el manejo de cada uno de 
sus procesos y control de los mismos. Sin embargo, solo se ha implementado dicha 
documentación en un 76.6%. Se tiene en cuenta la distribución, acceso, 
recuperación, uso, almacenamiento y preservación, control de cambios, 
conservación y disposición de toda la información documentada que se maneja en 
la organización. Por todas las razones nombradas el proceso de apoyo está en un 
nivel de desarrollo de 78.57% de cumplimiento. 
La prestación del servicio de transporte de mercancía con montacargas bajo 
lineamiento de seguridad y calidad es el principal objetivo de la empresa, 
comparando lo que hace la organización en cuanto a operación con el numeral 8 
de la norma, se obtiene un nivel de cumplimiento del 77.32% donde es de resaltar 
la planificación y control operación que ejerce el Sug-gerente debido a que se basa 
en documentación apropiada, procesos con criterios ya establecidos y 
principalmente en el cumplimiento de requisitos para el servicio; se trabaja para 
mejorar continuamente la comunicación con todos los clientes de manera efectiva 
con el fin de determinar requisitos necesarios y específicos para hacer la operación 
más fácil. 
El trabajo realizado en el control y entendimiento de entradas y salidas del proceso 
es de gran importancia, pues ha permitido a la empresa acatar información precisa 
e importante, sin sobre saturarse ni dejar de lado requisitos importantes. La 
operación ha mejorado en gran medida por la continua capacitación y 
sensibilización del personal, pues la empresa entiende que son ellos el motor para 
que el Sistema de Gestión de Calidad fluya y sea efectivo. Pero debido a que en 
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este proceso no se ha implementado el Sistema en su totalidad existen aspectos 
como el control de salidas no conformes, trazabilidad y la interacción con los 
proveedores externos en lo que hay que trabajar arduamente. 
La evaluación de desempeño de la organización va en un 73.26% gracias a la 
primera auditoria realizada y al plan de formación que se cumple en fechas 
estipuladas, la revisión por la dirección no se ha realizado formalmente, pero la alta 
dirección si hace seguimiento a todo el proceso frecuentemente, se ha cumplido 
solo las 3 primeras capacitaciones del plan de formación de auditores por lo que 
falta la implementación del 50% de dicho plan. 
Mejorar continuamente es el horizonte de la empresa por lo que está en un 74.1% 
de cumplimiento, se generan acciones correctivas solo de la auditoria realizada al 
proceso crítico y de los resultados de la satisfacción del cliente por lo que está en 
desarrollo pues faltan las que se generan de auditorias externas, indicadores de 
gestión, quejas y reclamos, revisión por la dirección, seguimiento de procesos y 
desempeño de los proveedores. El sistema siempre está trabajando bajo mejora 
continua por lo que el 100% de cumplimiento indica perfección y no es posible 
alcanzarla.  
2.6 PLAN DE AUDITORÍA INTERNA 
El paso a seguir luego de la implementación en el proceso crítico de la empresa, es 
realizar un monitoreo del funcionamiento del sistema en la empresa donde se 
puedan detectar posibles fallas que puedan tratarse con acciones correctivas, 
preventivas o acciones de mejora. La empresa realiza una auditoria interna para 
dar cumplimiento al numeral 9.2 de la norma basada en la NTC ISO 19011-2011 
por lo que se realiza el manual de auditoria (Anexo 13), en el cual se plantea el 
siguiente objetivo, alcance y los respectivos responsables así:  
 
OBJETIVO 
Establecer los lineamientos necesarios para la realización de Auditorías Internas 
Anual, con el fin de que esta sea una herramienta eficaz y confiable para evaluar el 
cumplimiento y eficacia del Sistema de Gestión de Calidad  en la empresa 
 
ALCANCE 
Inicia con una revisión de documentación, explicación de todas las etapas de 
auditoría, elaboración de perfil de auditores y plan de formación de los mismos y 
finaliza con la entrega de informe de auditoría, toma de acciones correctivas, 
preventivas y de mejora, seguimiento y cierre final de la auditoria. 
 
RESPONSABLES 
El Gerente General y Sub – Gerente otorga los recursos necesarios para realizar la 
auditoria y así dar cumplimiento al procedimiento. Es a esta persona, a la cual el 
auditor o el equipo auditor deben dirigirse en caso de cualquier eventualidad del 
proceso. Tiene como responsabilidad aprobar de la mano con el auditor líder todos 




El auditor líder participa en la reunión de apertura, prepara y revisa los documentos 
de trabajo para el desarrollo de las Auditorias (Plan de auditorías, Lista de 
Chequeo, Informe de Auditoria),da instrucciones, recolecta las evidencias, genera 
hallazgos de la auditoría, realiza seguimiento a las Acciones implementadas, 
verifica la eficacia de las acciones tomadas, ejecuta la reunión de cierre, redacta y 
difunde el informe de auditoría, realiza seguimiento a la eficacia de las acciones 
generadas y del resultado del informe de auditoría. 
 
Equipo auditor prepara la documentación de trabajo, cumplir requisitos de la 
auditoria, reportar hallazgos al líder del equipo, cooperar con el líder auditor 
 
El personal auditado tiene como responsabilidad brindar la información precisa, 
confiable y veraz al auditor, participar activamente de todas las actividades, 
disponer al equipo auditor de los medios necesarios para la buena ejecución de la 
auditoria, cooperar en el cumplimiento de los objetivos del proceso auditado, 
establecer e implementar tantas acciones preventivas, correctivas y de mejora 
según lo previsto en el informe de Auditoria 
 
2.6.1 Programa de auditoria 
El programa de auditorías reúne un conjunto de auditorías que son planificadas 
para un lapso determinado de tiempo, en este caso es un año, en el cual se 
especifican aspectos para cada una de ellas como lo son: proceso a evaluar, 
auditor jefe y auditado. Lo que busca el programa de auditoria es dar lineamientos 
para la verificación de los procesos y establecer el grado de cumplimiento respecto 




Este programa tiene como objetivo específico dirigir y planificar de manera 
correcta y ordenada las auditorias dentro de la empresa al tener en cuenta 
prioridades de la dirección, requisitos del Sistema de Gestión de Calidad, 
legales, reglamentarios, riesgos o necesidades de las partes interesadas. 
Alcance  
La amplitud del programa depende de la naturaleza de la auditoria y la 
complejidad de los procesos a auditar. La responsabilidad de este proceso le 
corresponde al personal competente interno y externo de la empresa. 
 
2.6.2 Plan de auditoria  
Este hace referencia a la programación por horas de la auditoria, donde se detalla 
la duración de cada una de las actividades, se describe las responsabilidades de la 
auditoria y el personal a ser auditado, y se describe las actividades o temáticas a 
ser auditadas, este contiene una reunión de apertura y una de cierre, la primera se 
realiza al iniciar la auditoria ya que esta reúne a los trabajadores para explicar el 
objetivo de la misma; mientras que la reunión de cierre busca mostrar una 
pequeñas conclusiones  de todo el proceso el cual fue auditado.  
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2.6.3 Lista de chequeo  
Para el proceso de auditoria es necesario el uso de una lista de chequeo, la cual 
por medio de preguntas busca validar la conformidad de determinados ítems que 
logran afectar el proceso y los cuales están relacionados con el Sistema de Gestión 
de Calidad; es necesario evidenciar que todos los desarrollos de los procesos se 
plantearon en el Ciclo PHVA (Planificar – Hacer – Verificar - Actuar), por lo cual al 
realizar dicha lista de chequeo se busca encaminar todas las preguntas hacia este 
ciclo.  
2.6.4 Informe de auditoria  
En este informe se resumen de manera específica y clara, los hallazgos 
encontrados en el proceso de la auditoria. El formato consta de información del 
equipo auditor, proceso auditado, fecha y número de informe en su encabezado; 
seguido por la descripción de aspectos favorables que se pueden resaltar de la 
empresa y la descripción de las oportunidades de mejora; por último, se clasifican 
las no conformidades y observaciones mostrando requisito que incumple o el que 
está en riesgo de incumplir y la descripción breve de la misma. Debe cumplir con 3 
características principales: reproducibilidad, verificabilidad y valoración de la 
auditoria. 
Este informe se presenta ante la alta dirección y se genera el paso a seguir que 
son las acciones correctivas, preventivas y acciones de mejora que se van a 
emprender.   
 
2.6.5 Acciones correctivas y preventivas 
Las acciones correctivas y preventivas que se derivan del proceso de auditoria son 
propuestas con cada uno de los responsables del proceso en el cual se 
encontraron no conformidades u conformidades parcialmente, estás son 
emprendidas para subsanar o eliminar los requisitos que se incumplen o que están 
en riesgo de incumplimiento.  
 
Cabe aclarar el concepto de las dos acciones:  
 Acciones correctivas: Atacan la causa del problema identificado  
 Acciones preventivas: Se anticipan a la causa y buscan eliminarla antes de 
que se presente 
 
2.6.6 Plan de formación auditores 
Debido a que Montacargas de Ocidente al día Ltda no cuenta con personal 
competente para el desarrollo de auditorias, se elabora un plan de formación el 
cual tiene como objeto brindar conocimientos básicos sobre la norma NTC ISO 
19011:2011 por medio de 3 capacitaciones que son dictadas por las autoras y la 
toma de un curso por parte de un ente certificador para la formación como auditor, 





2.6.7 Desarrollo del plan de formación de auditores 
 
 Sensibilización a todo el personal de la norma NTC ISO 19011:2011, en la 
cual se presentaron aspectos relevantes de dicha norma tales como: 
integración del concepto de riesgo en la auditoria, que es una auditoria, tipos 
de auditoria, etapas de auditoria, programa de auditoria (cronograma) y 
equipo auditor. La cual es la primera parte del plan de formación de 
auditores y se desarrolla a los 16 trabajadores.  
 
Se resalta de la capacitación realizada la integración del concepto de riesgo, 
teniendo en cuenta no solo el riesgo de la auditoría para alcanzar los 
objetivos sino el riesgo potencial de este proceso para interferir en las 
actividades y procesos. 
 
El riesgo de la auditoria abarca tres riesgos como lo son: 
 Riesgo inherente: Este hace referencia a aquel riesgo en el cual la 
empresa tiene deficientes acciones de administración para reducir 
el impacto y por ende la probabilidad de ocurrencia  
 Riesgo de control: Riesgo como consecuencia de falta de control 
en actividades de la empresa que pueden impactar no solo las 
auditorias o el Sistema de Gestión de Calidad sino también todos 
los procesos dentro de la organización. 
 Riesgo de detección: Riesgo que hace referencia a aquellas 
actividades en las cuales no se detectan las no conformidades en 
el proceso de auditoria lo que produce valoraciones erróneas de la 
auditoria 
 
Las evidencias de la sensibilización se pueden observar en el (Anexo 17) 
donde se encuentra la presentación utilizada, los folletos entregados y la 
lista de asistencia correspondiente. 
 
Al finalizar la auditoria se realiza una evaluación para verificar la efectividad 




Figura 27. Evaluación sensibilización ISO 19011:2011 
 
Fuente: Autoras. Tomada el día 14 de Octubre de 2016. Citado [18 de Octubre de 2016] 
Figura 28. Evaluación sensibilización 19011:2011 (2) 
 
Fuente: Autoras. Tomada el día 14 de Octubre de 2016. Citado [18 de Octubre de 2016] 
 
 La segunda parte del plan de formación de auditores es la sensibilización 
solo para los dueños de cada proceso por lo que se le realiza solo a 5 de los 
trabajadores que son los que se quiere formar para que sean los futuros 
miembros del equipo auditor con el fin de que todos puedan asumir el papel 
del líder de la auditoria. Por lo tanto se profundiza en los principios que debe 
tener una auditoria como tal, y por tanto quienes la realizan, que son:  
 
1. Integridad: El auditor debe estar sujeto a estrictos códigos de 
conducta, poner por encima de todo la honestidad, ser puntual, 
disciplinado y que tener firmeza en sus acciones.  
2. Imparcialidad: Ser objetivo en las decisiones tomadas 
3. Cuidado profesional: Aptitud profesional 
4. Confidencialidad: Mantener información protegida y con discreción  
5. Independencia 





Además se dan a conocer las competencias y habilidades tanto genéricas 
como específicas que debe cumplir un miembro del equipo auditor y el líder.  
 
Dicha sensibilización se realiza de manera más dinámica al aire libre en las 
instalaciones de la empresa, se utiliza una metodología basada en un juego 
de preguntas al azar, consta de realizar dos grupos y el grupo que mayor 
número de preguntas que responde bien es el ganador, como se puede ver 
en las ilustración siguientes: 
 













                          Fuente: Autores. Citado [08 de Noviembre de 2016] 
 
Figura 30. Segunda parte competencias y habilidades del líder del equipo auditor 
  
                             Fuente: Autores. Citado [08 de Noviembre de 2016] 
La presentación de la sensibilización previa a la actividad se puede observar en el 
(Anexo 16) junto con el desplegable entregado y la lista de asistencia. 
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 La tercera parte con la cual culmina el proceso de formación de auditores 
por cuenta de las autoras es la más importante y la más extensa debido a 
que se profundiza en el proceso de auditoria explicando cada una de las 
etapas:  
 
 Iniciación: Para iniciar la auditoria de manera precisa y verídica es 
necesario poseer los recursos tanto físicos como humanos, en esta 
etapa del proceso de auditoria es precisa la designación de un líder 
de auditoria interna. Es importante determinar en la iniciación del 
proyecto, la viabilidad de los procesos por medio de diferentes 
factores como lo es la suficiente información por parte de la empresa, 
cooperación de las partes interesadas, tiempo y recursos de la 
empresa. 
 Revisión de documentos y registros: Antes de cualquier proceso 
de auditoria es necesario que el auditor líder, lleve a cabo la revisión 
de toda la documentación implementada en el proceso, para esto es 
pertinente tener un orden jerárquico de esta, para que así dicha 
revisión se realice de manera precisa y verídica, lo cual le da al 
auditor una visión real de como la organización da uso a la 
documentación del proceso a auditar, de como esta se controla, 
protege y recupera.  Teniendo como fin mantener una trazabilidad de 
que el proceso se realiza de manera correcta, esta revisión se realiza 
con documentos y registros de la empresa. 
 Preparación de actividades: Elaboración del plan de auditoria, 
preparación de documentos de trabajo como la lista de chequeo y 
ejecución de la auditoria in situ. 
 Ejecución de auditoría: Reunión de apertura, documentos y 
responsabilidades, recopilación y verificación de la documentación, 
generación de hallazgos, preparación de hallazgos, reunión de cierre.  
 Elaborar, presentar y aprobar informe: El cual corresponde al líder 
del equipo auditor, dicho informe se debe emitir como máximo a los 
cinco (5) días de realizar la auditoria, al intervenir en el proceso de 
auditoria todas las personas participes en él y sobre todo en dicho 
informe deben mantener la confidencialidad de su contenido. 
 Finalizar auditoria: Toda la auditoria debe finalizar en el momento en 
el cual todas las actividades del plan de auditoria se encuentren en un 
estado de cierre es decir de finalización, el informe este aprobado por 
el personal responsable. 
 Actividades de seguimiento: Los hallazgos y por ende las 
conclusiones dan pautas para generar el informe de acciones 
preventivas, correctivas y de mejora en la empresa. Estas acciones 
deben abordarse por parte de la empresa y del personal auditor. 
Adicionalmente se presenta el manual de auditoria con el fin de que se conozca el 
objetivo, alcance y responsables los cuales se encuentran allí explícitos. El material 
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utilizado para la presente capacitación y su respectiva lista de asistencia se puede 
encontrar en el (Anexo 18). (Fundación ECA GLOBAL, 2006) 
2.6.8 Gestión de riesgos auditoria  
Es necesario en el proceso de auditoria abarcar los diferentes riesgos que se 
pueden dar en la ejecución de las misma, dicho riesgo se puede proporcionar por 
parte tanto del auditor como del auditado. 
 
Del auditor al otorgar una inapropiada opinión sea por una mala visualización de las 
actividades, ineficiente reconocimiento de documentación, ineficiente 
reconocimiento del cumplimiento de los requisitos de la norma NTC ISO 
9001:2015, ineficaz confiabilidad de la información de la empresa. 
 
Por parte del auditado, ya que hay un riesgo en la seguridad de la información de la 
empresa. 
 
El riesgo de la auditoria abarca tres riesgos como lo son: 
 Riesgo inherente: Este hace referencia a aquel riesgo en el cual la empresa 
tiene deficientes acciones de administración para reducir el impacto y por 
ende la probabilidad de ocurrencia  
 Riesgo de control: Riesgo como consecuencia de falta de control en 
actividades de la empresa que pueden impactar no solo las auditorias o el 
Sistema de Gestión de Calidad sino también todos los procesos dentro de la 
organización. 
 Riesgo de detección: Riesgo que hace referencia a aquellas actividades en 
las cuales no se detectan las no conformidades en el proceso de auditoria lo 
que produce valoraciones erróneas de la auditoria 
 
Para cerrar el presente objetivo se realiza una auditoria al proceso de recursos 
humanos, con el fin de identificar el avance que tiene la organización después de la 
implementación del Sistema de Gestión de Calidad. En este proceso el auditor líder 
es Luisa Natalia Triana Carpetta debido a que tiene mayor conocimiento de los 
procesos de la empresa y los miembros del equipo auditor Laura Ximena Orjuela 
Cárdenas y el Administrador del SGC quienes también tienen conocimiento y 
apoyan el proceso; esta auditoria interna se realiza gracias a la formación y 
conocimiento de las autoras quienes tienen la competencia para identificar 
hallazgos y generar acciones correctivas y preventivas; las evidencias pueden 










 En el diagnóstico inicial del Sistema de Gestión de Calidad se reconoce que 
los numerales que tienen mayor índice de cumplimiento son operación y 
mejora con 66% y 68% respectivamente, lo cual indica que en estos 
aspectos la empresa trabaja basados en la experiencia y con una 
metodología de prueba y error; por lo que realizan acciones correctivas más 
no preventivas. En los demás numerales el cumplimiento en cuanto a 
requisitos de la norma NTC ISO 9001:2015 es bajo, puesto que  liderazgo y 
planificación superan el 50% en tan solo 7% y los demás numerales no 
superan el 40%.  
 
 La matriz QFD realizada basada en encuestas a los clientes potenciales 
muestra como resultado el orden de prioridad con el que se deben abarcar 
los requisitos de calidad exigidos por los clientes, los cuales son: 1) 
Implementación de un Sistema de Gestión de Calidad, 2) Control de costos, 
3) Capacitaciones en cuanto a manipulación de carga segura 4) 
Sensibilización al cliente interno en cuanto a servicio al cliente, 5) Llegadas a 
tiempo al sitio de la operación y 6)Compra de maquinaria con modelos 
recientes. 
 
 La matriz vester permite identificar aquellos problemas pasivos, indiferentes, 
activos y en especial los críticos los cuales la empresa debe atacar para 
lograr la calidad esperada por el cliente y poder permanecer en el mercado, 
los problemas relevantes en Montacargas de Occidente al día Ltda son: falta 
de un Sistema de Gestión de Calidad, falta de conciencia por parte de los 
miembros de la organización respecto al funcionamiento de sus procesos, 
poca participación en licitaciones, incumplimiento a la hora acordada para el 
comienzo de la prestación del servicio en el sitio de la operación, poco 
seguimiento de la satisfacción del cliente y aumento de costos. 
 
 Otra de las herramientas ingenieriles utilizada para identificar los problemas 
de calidad existentes en la empresa es el diagrama de Pareto el cual arroja 
que la mayor falla está representada por la prestación del servicio a 
destiempo seguido de precios altos, mal trato al cliente y daños a la 
mercancía. 
 
 Los riesgos principales a los que está expuesta la empresa son: riesgos 
operativos ya que si los insumos o repuestos no están a la orden del día 
puede existir un incumplimiento en el servicio, no mantener información 
veraz y confiable de todos los procesos  puede acarrear sanciones 
económicas y legales, riesgo de imagen por prestar servicios con maquinaria 
en malas condiciones y por mal servicio por parte del personal, riego por 
competencia del personal, falta de fidelidad por parte de los clientes debido 
al incumplimiento en la prestación de los servicios, exposición a cambios 
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regulatorios en cuanto a tránsito de montacargas y aparición de nuevos 
competidores. 
 
 Gracias al control estadístico realizado a cada uno de los procesos se logra 
identificar el proceso crítico que conlleva a las fallas anteriormente 
mencionadas. Empiezan a surgir problemas en el proceso de prestación del 
servicio evidente en las cartas de control P que demuestran gráficamente la 
disconformidad de los clientes, pero se estudia con mayor profundidad el 
precedente de este proceso y se encuentra que en el área de mantenimiento 
hay bastantes tiempos de demora debido a que el personal no cumple con 
tiempos especificados para el mantenimiento de cada una de las máquinas, 
además la mayoría de máquinas se encuentran allí para mantenimiento 
correctivo por falta de seguimiento, por lo tanto se cuestiona la gestión del 
recurso humano.  
 
 El proceso crítico es recurso humano debido a que no existen los suficientes 
lineamientos para desempeñarse en cada uno de los cargos existentes en la 
organización, no se cuenta con procedimientos ni perfiles de cargo; además 
no se cuenta con un proceso de selección, inducción, reinducción y 
capacitación al personal.  
 
 La documentación desarrollada para el Sistema de Gestión de Calidad en 
cada uno de los procesos de la empresa se elabora de tal manera que no se 
sobre documente y se convierta en un proceso dispendioso. Por lo que se 
diseñan 12 procedimientos, 9 caracterizaciones, 3 manuales y 46 formatos; 
a los cuales se les realiza seguimiento por medio del listado maestro de 
documentos y registros el cual debe ser actualizado cuando existan nuevas 
creaciones. 
 
  La documentación facilita el desarrollo de cada uno de los procesos puesto 
que permite captar información relevante y realizar la trazabilidad del 
servicio gracias al orden y contenido de cada uno de éstos, lo cual posibilita 
una retroalimentación continua del sistema.   
 
 El procedimiento de recursos humanos de selección, contratación y manejo 
de personal establece lineamientos para contratar personal competente y 
evaluar sus competencias y conocimientos, y de esta manera lograr 
efectividad en la gestión del proceso.  
 
 Se realizan procesos de capacitación y sensibilización a todo el personal 
para incentivar la importancia de su rol en la implementación del Sistema de 
Gestión de Calidad  
 
 Debido a que no se cuenta con personal competente para el desarrollo del 
proceso de auditoria se opta por realizar un plan de formación de auditores 
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el cual consta de capacitaciones basadas en la norma NTC ISO 19011:2011 
con el fin de que puedan ser miembros del equipo auditor y auditores líderes 
en auditorias futuras.    
 
 Los resultados de la auditoria interna realizada por las autoras al proceso de 
recursos humanos, son gratificantes debido a que solo se encontraron 3 
hallazgos de los cuales el 66,7% equivalen a conformidad parcial y 33,3% a 
no conformidad. 
 
 A pesar de que se realiza una inversión de $11.388.600 en el primer año 
para la implementación del Sistema de Gestión de calidad y se invierte en 
costos de calidad como lo son costos de prevención y costos de evaluación, 
éstos son menores a los costos en los que se incurre por la no calidad, por 
lo que vale la pena el desarrollo del sistema. 
 
 Los beneficios otorgados por el desarrollo del Sistema de Gestión de 
Calidad para un horizonte de tiempo de 4 años, genera un valor presente 
neto de $5.576.899,30, una tasa interna de retorno de 40,1371% y una 
relación beneficio costo de 1,04. 
 
 De acuerdo a la comparación del grado de cumplimiento de los requisitos de 
la norma NTC ISO 9001:2015 del diagnóstico inicial y la posición después de 
la implementación en el proceso crítico se observa un avance significativo 

















 Poner en práctica toda la documentación proporcionada por las autoras para 
cada uno de los procesos y así mismo buscar la implementación del Sistema 
de Gestión de Calidad en toda la empresa, para lograr en un futuro la 
certificación en la Norma ISO 9001:2015 
 
 Realizar constante seguimiento a todos los procedimientos, manuales, 
procesos y formatos para realizar actualizaciones y cambios pertinentes con 
el fin de mejorar continuamente todos los procesos y así mismo obtener 
trazabilidad. 
 
 Continuar con el plan de formación propuesto  para la formación de 
auditores con el fin de que adquieran más conocimientos de los ya 
proporcionados y tengan las competencias y habilidades tanto genéricas 
como específicas para realizar auditorias internas 
 
 Cumplir a cabalidad con el programa de auditorías de calidad propuesto, 
para que la empresa logre realizar sus propias auditorias internas, al menos 
una auditoria externa por parte de uno de sus clientes y una auditoria por 
parte de un ente certificador. 
 
 Tener en cuenta el plan de capacitaciones que se estipula con la alta 
dirección en el proceso de implementación del sistema realizado por las 
autoras, con el fin de llevar a cabo capacitaciones necesarias para el 
mejoramiento continuo de los procesos en el transcurso del año 2017.  
 
 Mantener el compromiso que otorga la alta dirección para que continúe el 
buen funcionamiento del Sistema de Gestión de Calidad y se logre la 
implementación en todos los procesos. 
 
 Definir y ejecutar anualmente planes de trabajo acompañados de programas 
de auditoria y planes de capacitaciones para cumplir con los requisitos 
establecidos en la norma ISO 9001:2015 y de esta manera tener continuidad 
y realizar seguimiento para obtener posibles acciones preventivas y 
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